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Úvod 
 
Technologický vývoj v posledním desetiletí a rozvoj komunikačních a informačních 
technologií vede k postupnému rozvoji informační společnosti. Ta je spjata nejen s 
nutností získávat obrovské množství informací, ale především s úkolem tyto informace 
v historicky zanedbatelném čase zpracovat a využít jako konkurenční výhodu. Není 
proto překvapením, že v podnikání čelíme stále novým výzvám ve stále kratších 
cyklech. 
 
Není pochyb, že tržními vítězi se stávají ti, kteří dokáží včas a správně odhadnout 
trendy a rizika ve svém oboru a přizpůsobit své aktivity aktuálním požadavkům 
zákazníků. Prokazatelným klíčovým faktorem úspěchu je efektivní péče o zákazníky, 
vytváření a dlouhodobé udržování blízkých vazeb nejen s klienty, ale i dodavateli a 
dalšími partnery. 
 
Řízení vztahů se zákazníky (Customer Relationship Management - CRM) přináší řadu 
nových neotřelých pohledu na marketingové aktivity spojené s pecí o zákazníky. 
Bouřlivý rozvoj tohoto oboru v posledních letech dosud nestačil vyřešit mnoho 
problému spojených s efektivním zavedením takto pojaté koncepce- přístupu k trhu. 
Základními pilíři úspěšné implantace CRM jsou: 
 
• změna myšlení všech zaměstnanců firmy (přechod od produktové orientace k 
uspokojování zákaznických potřeb)  
• využívání moderních nástrojů (především / oblastí IT)   
• průběžné provádění kontroly úspěšnosti procesu (zpětná vazba) (2) 
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Vymezení problému, cíl práce a metody zpracování 
práce 
 
Téměř každá firma na dnešním trhu musí mít kvalitní systém, který jí umožní vést 
databázi zákazníků, dodavatelů apod. Samotná databáze však nestačí, protože k 
evidenci kontaktů se váže mnoho dalších informací a agend, které vznikají v celém 
procesu reklamy, marketingu, obchodu a komunikace se zákazníky. V dnešním světě se 
pro celý tento proces používá termín CRM (Customer relationship management) řízení 
vztahů se zákazníky. Pro CRM potřebujete spolehlivý software. Existují dvě cesty jak 
jej získat. Za prvé si můžete software nechat vytvořit přímo na míru, což znamená 
velkou vstupní investici v řádech statisíců korun a dlouhou dobu jeho vývoje. Za druhé 
můžete zvolit software, který je již vytvořený a díky jeho universálním nástrojům si jej 
přizpůsobit pro vlastní potřeby. Výhody druhého řešení spočívají v tom, že je cenově 
daleko dostupnější, můžete jej použít okamžitě a navíc získáváte mnoho vlastností 
a funkcí, které jsou vyvíjeny a promýšleny již několik let a vy je nemusíte objevovat 
znovu.  
 
Cílem diplomové práce je využití IT k podpoře firemních procesů. Do společnosti byl 
implementován  CRM (Systém řízení vztahu ze zákazníky) pro zlepšení komunikace s 
klienty a lepším přehledu o jejích aktivitách ve firmě. 
 
Pro zpracování diplomové práce a splnění stanovených cílů bude především využit 
CRM systém a jeho funkce. 
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1 Teoretické poznatky  
 
Informační technologie (IT) je označení veškeré techniky, která se zabývá 
zpracováním informací, tj. zejména organizační, výpočetní a telekomunikační 
technikou, ale i jejím příslušným programovým vybavením a organizačním 
uspořádáním. (4) 
 
1.1 IS -  Informační systém  
 
 Definic informačního systémů je mnoho. Jedná z nich je následující: 
 
Informační systém (IS) je definován jako soubor lidí, technických prostředků a metod, 
zabezpečujících sběr, přenos, uchování a zpracování dat za účelem tvorby a prezentace 
informací pro potřeby uživatelů činných v systémech řízení. 
 
 
Obrázek 1-1: IS/IT 
 
Je-li IS vytvářen a provozován prostředky IT, pak je možné definici vyjádřit jinak. 
 
Informační systém založený na IT (IS/IT) je spojení hardware, software a orgware, 
a jeho cílem je zpracovávat a uchovávat informace k zvyšování efektivity lidské 
činnosti. (4) 
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Obrázek 1-2: IS podniku7
 
Existuje  širší úhel pohledu, jenž rozšiřuje tuto definici ještě o dvě oblasti. Pak lze 
definici IS/IT formálně znázornit jako rovnici: 
 
IS = HW+SW+DW+OW+PW , 
 
   kde HW – hardware 
 SW – software 
 DW – dataware 
 OW – orgware 
 PW – peopleware 
 
Jiným způsobem lze informační systém definovat jako ucelený soubor prostředků, kde 
jádro tvoří systémy pro zpracování dat – databázové systémy, a kde se na toto jádro 
nabalují další komponenty – systémy pošty a  podpůrné systémy řízení týmové práce, 
grafické systémy a mapy, a další potřebné části. 
 
Úkolem IS je poskytovat  potřebné informace v požadovaném rozsahu, lhůtách, 
podrobnostech i formě. Aby bylo tohoto cíle dosaženo, je nutné IS budovat a zavádět 
podle návrhu vytvořeného v duchu podnikové informační strategie. 
 
 
                                                 
7 KOCH, M. a kol. Informační systémy a technologie. Brno: VUT FP, 1998, s.6. 
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1.2 Podnikový informační systém 
 
1.2.1 Technologický model 
 
Na oblast informačních systémů je možné se dívat pohledem různých odborníků. 
Nejstarším pohledem je pojetí IT specialistů, kteří vycházejí  z detailních znalostí 
hardwarových prostředků, počítačových sítí, operačních systémů a databázových 
prostředí pro návrh a realizaci aplikací pro koncové uživatele. Jejich postup začíná u 
potřeb uživatele, dále pak se zaměřují na specifikaci datových a funkčních elementů 
a prostřednictvím algoritmizace je realizováno programové prostředí včetně 
uživatelského rozhraní a dokumentace. 
 
Tento přístup chápání IS lze označit jako technologický model informačního systému 
podniku, který se dá znázornit formou postupně navazujících vrstev. Ve svém počátku 
byla aplikační podniková řešení úzce spojena s databázovým prostředím, operačním 
systémem i hardwarem. V dnešní době dochází k uvolňování závislostí aplikací na 
hardwaru či operačním systému, což znamená větší přenositelnost  a propojitelnost 
různých softwarových aplikací. Hlavní těžiště práce se dnes přesouvá do nastavení 
parametrů vhodných pro podmínky konkrétního podniku. (1) 
 
1.2.2 Model podnikového IS z hlediska práce uživatele 
 
Uživatelé mají jiný pohled na informační systém, avšak ani tento pohled není jednotný 
vzhledem k faktu, že uživatelé netvoří homogenní skupinu, ale liší se svým postavením 
v rámci organizační struktury. 
Uživatelé je možné rozdělit do několika skupin: 
vrcholový management – nejvyšší úroveň řízení (vrchol podnikové pyramidy). 
Stanovuje strategii podniku a na základě informací získaných z IS se rozhoduje. 
střední management – pracovníci, kteří řídí realizaci objednávek výrobků a služeb pro 
zákazníka. 
pracovníci zpracovávající znalosti a data – pracovníci vytvářející nabídky a zakázky, 
připravující nové produkty pro potřeby obchodníků a podnikového marketingu. 
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pracovníci pořizující data a realizující výkonové činnosti pro zajištění zakázek – to 
této skupiny patří pracovníci výroby,dopravy, logistiky a dále pracovníci, kteří 
provádějí příjem a výdej materiálu ze skladu, apod. 
 
 
Obrázek 1-3: Čtyřvrstvá organizační pyramida z pohledu práce s IS/IT v podniku1
 
Pracovníci na jednotlivých úrovních podniku se liší objemem informací, které buď z 
informačního systému získávají anebo do něj vkládají ( viz tabulka). Často dochází k 
situaci, kdy na úrovni výrobních a obslužných pracovníků je nutné zajistit velký objem 
dat, která sice nebudou pro jejich vlastní práci potřebná, ale jsou nezbytná pro vyšší 
stupně řízení. V mnoha případech pak dochází ke zvýšení objemu práce. Řešením 
například je  použití snímačů čárových kódů. (1) 
 
 hlavní úkoly potřeba informací nástroje IS 
vrcholový 
management 
- základní vize a strategie 
podniku 
- informační strategie 
podniku 
-  informování vlastníků 
 
- přehledné a agregované 
informace o stavu a 
trendech v podniku 
(zejména o finančních 
ukazatelích) 
-  informace o okolí podniku 
(konkurence, partneři, 
legislativa) 
- manažerský informační 
systém 
- Business Inteligence řešení 
pracovníci středního 
managementu 
- zajištění a kompletní 
realizace zakázek 
- plánování a řízení zakázek 
- přehledné a aktuální 
informace o stavu a 
průběhu zakázek 
- integrovaný informační 
systém typu ERP 
 
pracovníci 
zpracovávající 
znalosti a data 
- návrh výrobku 
- návrh způsobu výroby 
- zajištění výrobních zdrojů 
- finanční analýzy 
- informace o použitelných 
materiálech a technologiích 
- informace o aktuálním 
stavu zásob a 
disponibilních kapacit 
- sledování nákladů výroby 
- integrovaný informační 
systém typu ERP 
- aplikace typu CAD, PDM, 
CAP 
výrobní a obslužní 
pracovníci 
- realizace výrobků a služeb 
- zajištění sběru dat z výroby, 
skladů, faktur apod. 
- informace pro vlastní 
technologický proces 
- informace pro logistický 
proces 
- NC stroje 
- čtečky čárových kódů, 
provozní terminály 
- zpracování faktur 
Tabulka 1-1: Hlavní úkoly a potřeba informací na základních úrovních v podniku1
                                                 
1 Obr. převzat z BASL, J. Podnikové informační systémy. Praha, Grada Publishing, spol. s.r.o., 2002, 144 
s. ISBN 80-247-0214-2 s. 44 
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1.2.3 Enterprise Resource Planning 
 
ERP (Enterprise Resource Planning) představuje jádro podnikového informačního 
systému. Systémy ERP přestavují rozsáhlé programové produkty, které v sobě integrují 
všechny důležité podnikové činnosti zajišťující: 
• dlouhodobé, střednědobé a krátkodobé plánování zdrojů 
• řízení realizace zakázek  z hlediska dodržení termínů 
• plánování a sledování nákladů výroby 
• zapracování výsledků všech aktiv do finančního účetnictví (1,4) 
 
Hlavní funkční oblasti ERP jsou: 
 
• logistika (celopodniková logistika – nákup, skladování, výroba a prodej) 
• finance 
• podpora řízení lidských zdrojů 
 
Primární proces podniku – logistika (výroba, nákup, skladování a  prodej) 
 
 Z hlediska výrobních podniků je rozhodující schopnost ERP podporovat procesy 
podnikové logistiky. Jedná se o cyklus, který v sobě nejčastěji zahrnuje následující 
úlohy: 
• přijetí obchodního případu 
• vytvoření objednávky, její obsahovou, termínovou a cenovou specifikaci 
• plánování potřebných materiálových požadavků 
• objednání  a nákup zboží a služeb od dodavatelů 
• zajištění úloh skladového hospodářství 
• plánování výrobních i předvýrobních kapacit 
• řízení realizace výrobní zakázky, včetně sběru zpětnovýrobních dat z výroby 
• expedici hotových výrobků 
• archivace zakázek a dalších souvisejících dat (1,4) 
 
                                                                                                                                               
1 Zpracováno podle BASL, J. Podnikové informační systémy. Praha, Grada Publishing, spol. s.r.o., 2002, 
144 s. ISBN 80-247-0214-2 s. 45 
 17
Finance podniku 
 
Podpora zpracování finančních úloh představuje klíčovou funkční oblast ERP, která v 
sobě obvykle zahrnuje: 
• finanční účetnictví 
• nákladové účetnictví 
• controlling 
• zpracování mezd 
• pokladnu a kontakt na banku 
• investiční majetek 
 
Finanční účetnictví je dáno legislativou a zabývá se převážně vedením hlavních 
účetních knih, správu investičního majetku a finanční konsolidaci. Nákladové účetnictví 
si stanovuje každý podnik sám a určuje náklady na zakázku či výrobek v průběhu 
realizace (základ pro stanovení ceny). (1,4) 
 
Personalistika – řízení lidských zdrojů 
  
Pod pojmem personalistika (řízení lidských zdrojů) rozumíme zpracování informací 
použitelných pro získání, optimální plánování a využívání pracovníků. Hlavní funkcí je 
předpověď budoucích požadavků na množství a kvalifikaci pracovníků, identifikaci 
profilu zaměstnance, analýzu práce a podporu hledání a příjímání nových pracovníků. 
 
Základ této oblasti systému  představuje správa kmenových dat o zaměstnancích, 
plánování personálního rozvoje a zpracování a vyhodnocení mezd. Systém tohoto typu 
slouží k vytváření plánu kvalifikací a k plánování personálních nákladů. 
 
Specifikem této oblasti ERP je ta skutečnost, že se pracuje s důvěrnými daty a doba 
archivace těchto dat může dosahovat i několika desítek let (např. informace o 
odpracovaných letech pro stanovení výše důchodu). (1,4) 
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Hlavní data používaná v ERP 
 
Z hlediska používaných dat v systémech ERP lze identifikovat pět základních skupin: 
 
1. číselníky: 
• položek, pracovišť, skladových míst, nákladových středisek, dodavatelů 
2. kmenová data s údaji o: 
• výrobku – položky, kusovníky, 
• způsobu realizace výrobku – technologické postupy, 
• výrobní základně – strojích a dalších pracovištích, 
• dodavatelích materiálů a služeb, 
• zákaznících, 
3. zakázková data s údaji o: 
• zakázce pro konkrétního zákazníka s požadovanými termíny, množstvím, 
strukturou a provedením výrobku, 
4. archivní data 
• údaje o již realizovaných výrobcích 
5. parametry 
• hodnoty pro optimální nastavení fungování systému ERP a jeho jednotlivých 
modulů v konkrétních podmínkách (např. provádění různých výpočtů, 
zobrazování, tisků apod.) (1,4) 
 
Integrace dat v rámci ERP 
 
Data představují v ERP důležitou integrační platformu. Ze současných vazeb ERP v 
podniku jsou nejdůležitější vazby mezi logistickou částí a oblastí financí podniku, kde 
jsou prováděna finanční vyhodnocení, které představují hlavní zdroj informací pro 
manažerské rozhodování. Další vazbou je integrace dat logistické části s daty z 
technické přípravy výroby, kde jsou připravovány základní údaje o položkách, 
kusovnících a technologických postupech. 
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1.3 Extended ERP1 
 
 
Internet má v současné době největší vliv na používané technologie a nástroje v 
systémech ERP. Internet je hlavním nástrojem pro rozšíření ERP (Extended ERP – 
Rozšířený ERP) a  rozvíjí prostor pro podporu komunikace, e-businessu a optimalizace 
plánování.(1) 
 
Obrázek 1-4: Rozšířený "extended" ERP model podnikového informačního systému 
 
1.3.1 Manažerské informační systém1 
 
První systémy, které lze označit jako manažerské informační systémy, se objevily v 
průběhu šedesátých let. Následně se vyvinuly SW řešení pro podporu rozhodování 
označovaná zkratkou DSS (Decision Suport System) a v závěru devadesátých let 
systémy EIS (Executive Information System). 
 
U nás není používaná terminologie jednotná. Zkratku MIS lze chápat jako zastřešující 
pojem pro tuto SW oblast sloužící manažerům a vlastníkům podniku. V zahraniční 
literatuře tuto zastřešující úlohu sehrává pojem Bussiness Inteligence (BI). V 
podnikových informačních systémech systémy MIS tvoří vrchol pyramidy a zároveň i 
nadstavbu nad systémy ERP včetně oblastí CRM a SCM. Lze tedy říci, že systémy MIS 
a ERP vytvářejí základní vrstvy v podnikovém informačním systému.  
                                                 
1 BASL, J. Podnikové informační systémy. Praha, Grada Publishing, spol. s.r.o., 2002. 144 s. ISBN 80-
247-0214-2. s. 70-72. 
1 Volně podle BASL, J. Podnikové informační systémy. Praha, Grada Publishing, spol. s.r.o., 2002. 144 s. 
ISBN 80-247-0214-2. s. 78-82. 
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 • oblasti ERP se hovoří jako o provozním, operačním nebo transakčním systému 
(OLTP – Online Transaction Processing) 
• nadstavba MIS slouží pro další analytické zpracování (OLAP – On-line 
Analytical Processing) (1) 
 
 
Obrázek 1-5: Umístění MIS v pyramidě podnikového informačního systému1
 
V rámci MIS se široce používá technika datových skladů (data warehouse) a tzv. 
dolování dat (data mining), kde lze formulovat dotazy na základě aktuálních požadavků 
uživatelů. 
 
Hlavní odlišnosti MIS od systému ERP jsou: 
• ERP pracuje s relační databází, zatímco aplikace MIS většinou nad 
multidimenzionální databází reprezentovanou tzv. datovou kostkou. 
• Způsob zpracování je u MIS založen na agregovaných a často předzpracovaných 
informacích zobrazitelných v delším časovém období formou přehledových 
tabulek a grafů. 
• Skupina koncových uživatelů je u MIS zejména tvořena manažery, přičemž 
například kvalita vytvářených podnikových strategií, vizí a plánů je stále více 
závislá na zpracování různorodých rozsáhlých informací, které pocházejí stále 
častěji i z okolí podniku. (1) 
 
                                                 
1 Obr. převzat z BASL, J. Podnikové informační systémy. Praha, Grada Publishing, spol. s.r.o., 2002, 144 
s. ISBN 80-247-0214-2 s. 79. 
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Přínosy MIS 
 
Největší přínosy zavedení MIS v podniku spočívají v: 
• schopnosti okamžitě získávat aktuální informace – o stavu dodavatelů, 
odběratelů, prodejů, stavu skladů, rozpracovanosti ve výrobě apod. 
• nezávislosti – odstranění potřeby zjišťovat informace přes více úrovní řízení, 
kde může docházet ke zkreslování informací (komunikační šum) a kde 
zpracování je zbytečně zdlouhavé. 
• pružnosti – při dotazování na informace, které nelze předem specifikovat 
 
Výsledkem všech analýz a dotazů mohou být různé tabulky a grafy, kde tyto výstupy 
mohou být v tištěné podobě nebo na obrazovce osobního počítače v kanceláři nebo 
notebooku při jednání s obchodními partnery nebo s vlastními spolupracovníky či na 
jakémkoliv jiném mobilním zařízení. (1,4) 
 
1.3.2 Supply Chain Management1 
 
Jednou z konkurenčních výhod se díky IT pro podnik stává taktéž možnost řízení celého 
dodavatelského řetězce. Tento systém bývá označován jako SCM (Supply Chain 
Management) – řízení dodavatelských řetězců, které slouží k optimalizaci řízení a k 
maximální efektivitě provozu všech prvků celého dodavatelského řetězce s ohledem na 
koncového zákazníka, Systémy SCM jsou konkrétním příkladem vzájemného propojení 
dodavatelů s odběrateli na bázi informačních v rámci řetězce (sítě) spolupracovat, 
plánovat a koordinovat celkový postup tak, aby se zvýšila celá akceschopnost řetězce a 
zkrátil se čas a zvýšila se spolehlivost dodávky zákazníkovi. 
 
Klasický dodavatelský řetězec je v podstatě lineární: 
 
 dodavatel – výrobce – distributor – prodejce - zákazník 
 
Zboží přitom putuje zleva doprava a platby opačným směrem. 
                                                 
1 BASL, J. Podnikové informační systémy. Praha, Grada Publishing, spol. s.r.o., 2002. 144 s. ISBN 80-
247-0214-2. s. 75-78 
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Dnešní podniky se na bázi internetu propojují do složitějších struktur a vytvářejí 
složitější vzájemně propojená společenství, jejíchž hlavním společným cílem je 
nabídnout rychleji a levněji požadovaný produkt. Nelze už mluvit o klasickém řetězci, 
ale spíše o síti. (1) 
 
1.3.3 Customer Relationship Management1 
 
Řízení vztahů se zákazníky CRM (Customer Relationship Management) znamená 
aktivní tvorbu a udržování dlouhodobě prospěšných vztahů se zákazníky. Komunikace 
je zajištěna technologiemi (v dnešní době na bázi internetu), které zajišťují trvalou 
interakcí se zákazníkem. 
 
Podnik se snaží být neustále v kontaktu se zákazníkem pomocí různých prostředků: 
 
• zasílání různých publikací klasickou poštou 
• zasílání elektronické pošty 
• diskuse a konference na webu 
• call centra a ostatní (1) 
 
K hlavním funkcím CRM pak patří sledování zákazníkových požadavků a zaměření 
obchodních zdrojů na aktivity vedoucí k vytváření dlouhodobých a ekonomicky 
hodnotných vztahů se zákazníky. 
 
Cílem všech interakcí je zlepšení komunikace se zákazníkem, zlepšení komunikace 
uvnitř podniku. Všechny data, které získává o svých zákaznících jsou vhodnou 
základnou využití technologií datových skladů a softwaru typu MIS umožňující detailní 
analýzu na základě agregace a korelace, jež vede k zlepšení řízení podniku a ke 
zkvalitnění nabídky výrobků a služeb. 
Vývoj a typy CRM systémů si více rozebereme v následující kapitole. (1) 
 
                                                 
1 BASL, J. Podnikové informační systémy. Praha, Grada Publishing, spol. s.r.o., 2002. 144 s. ISBN 80-
247-0214-2. s.72 – 75. 
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2  CRM 
 
Nástrojem CRM je efektivně fungující informační systém, který dokáže zajistit 
získávání, zpracování a uchování všech zákaznických informací. V současnosti lze 
vysledovat čtyři základní typy informačních systémů lišících se mírou využití výpočetní 
techniky, mírou automatizace činností, vhodností použití pro různé typy a velikosti 
organizací, či rozsahem a komplexností. (2, str. 88) 
 
2.1 Systém papírové databáze – kartotéka 
 
Systém papírové databáze je nejstarším způsobem umožňující udržovat přehled o všech 
aktivitách spojených s jednotlivými zákazníky. Jsou z něj patrny tyto výhody: 
 
• není závislý na využití výpočetní techniky a umožňuje jednoduché ukládání 
dokumentů, které existují pouze v papírové ne elektronické podobě.  
• systém v ryzí podobě jednotlivých procesů. (2, str. 88) 
 
Hlavní nevýhodou tohoto sytému je pak: 
 
• nulová míra automatizace činností - nekonečné opisování údajů, ruční 
vyhledávání v databázi, ruční tvorba statistik, ruční tvorba souhrnných zpráv. 
 
V dobách, kdy byla výpočetní technika drahá na to, aby měl každý pracovník svůj 
počítač, měl tento systém své opodstatnění: obchodník vystačí s šanonem, ve kterém 
měl abecedně seřazené karty zákazníků. Karta zákazníka obsahuje všechny informace a 
záznamy komunikace se zákazníkem související. Dalším důležitým nástrojem je diář, 
do kterého se zapisují časově vázané informace a časové plány. (2, str. 89) 
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Obrázek 2-1: Plánovací kalendář1
 
2.2 Řešení postavené na balíku programů typu Office -
elektronická kartotéka 
 
Systém umožňuje částečnou automatizaci některých procesů a činností. Po vytvoření 
elektronické databáze kontaktů lze jednoduše zautomatizovat vyplňování šablon, 
                                                 
1 ADK s.r.o . Nabídka produktů ADK převzato z: < http://www.adk.cz/o_produktu/>. 
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formulářů a tabulek, či nastavit automatické upozorňování na důležité termíny. Systém 
už ale uživateli nenabízí správu dokumentů, analytické a statistické nástroje, či 
zautomatizování tvorby souhrnných zpráv. Je na každém uživateli, aby si vytvořil 
systém v ukládání dokumentů, či aby pomocí tabulkového procesoru prováděl 
statistické výpočty a analýzy. Nejběžněji používanými jsou produkty Microsoft Office 
nebo Lotus Smart Suite. (2, str. 90) 
 
Přednostmi těchto systémů jsou nízká pořizovací cena (programy jsou dnes 
nainstalovány na naprosté většině počítačů) a zautomatizování nejčastěji se opakujících 
procedur typu vyplňování údajů do kolonek. Nezanedbatelnou výhodou je i volnost 
uspořádat si další nezbytné procesy dle vlastního uvážení. Navíc pokročilí uživatelé 
výpočetní techniky dokáží pomocí tabulkového procesoru a textového editoru vytvořit 
sofistikovaný a velice dobře fungující systém pro elektronickou správu kontaktů a při 
provázání s elektronickým diářem i management času. I tento systém bývá v naprosté 
většině případů kombinován s dříve zmíněným osvědčeným šanonem obsahujícím 
zákaznické karty. Ostatně ani papírový diář není mnoho lidí ochotno opustit. (2, str. 91) 
 
2.3 Programy pro správu kontaktů a management času 
 
Aplikace byly začátečníky mezi skutečně elektronickými CRM systémy. I pouhé 
uživatelské úrovni programy vytvářejí komfort při obhospodařování kontaktů, 
souvisejících dokumentů a časových plánů. Dokáží dokonale automatizovat nejen 
procesy typu vyplňování dokumentů, ale i jejich následné ukládání do historie (do 
elektronické zákaznické karty). Databáze bývá postavena tak, že se do ní ukládají nejen 
kontaktní údaje, ale i důležité obchodní informace - velikost firmy, poptávané produkty, 
objem nákupu apod. V databázi lze provádět rychlé a efektivní vyhledávání dle 
potřebných kritérií. Systém nebývá postaven jako samostatně pracující aplikace, ale 
využívá širokých vazeb na další programy, většinou především výše zmíněnou skupinu 
kancelářských nástrojů. V textovém editoru pak v konečném důsledku vznikají 
korespondenční dokumenty, jejichž hlavičku, příp. základní osnovu, pomůže uživateli 
vyplnit právě informační systém. Stejně tak je využíván tabulkový procesor pro 
nezbytné výpočty a e-mailový program pro správu elektronické pošty. Systémy pro 
 26
správu kontaktů a management času bývají dobře propracovanou databází s vazbou na 
okolní softwarový svět a tedy tím sjednocujícím prvkem, který propojí jednotlivé 
kancelářské aplikace do funkčního celku. (2, str. 92) 
 
I když tyto systémy nejsou technologickým vrcholem v oboru, vyznačují se 
jednoduchostí obsluhy i údržby. Pro malé a střední organizace jsou v současnosti 
považovány za optimální řešení zajišťující obhospodařování aktivit péče o zákazníky. 
Umožňují bezproblémový sdílený přístup více uživatelů k systému. Každý uživatel 
může mít definována přístupová práva dle požadované úrovně. Systémy dokáží 
fungovat jak v konfiguraci centrální databáze uložené na serveru se sdíleným přístupem 
uživatelů, tak v konfiguraci lokálně umístěných databází, které se pravidelně vzájemně 
synchronizují po interní síti. Příklady takovéhoto systému jsou ACT! od SageSofware 
nebo Soft4Sale. (2, str. 93) 
 
 
Obrázek 2-2: Ukázka program pro správu kontaktů a management času2
 
                                                 
2 Freeman,J. Agilewiev převzato z: <http://blog.agileware.net/images/hannover.jpg>. 
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2.4 Komplexní CRM e-systémy 
 
Technologický vrchol současnosti tvoří rozsáhlé elektronické systémy zahrnující 
všechny čtyři základní moduly pro podporu CRM: Automatizaci prodejních činností, 
Automatizaci marketingových činností, Automatizaci servisních činností a zákaznické 
podpory a Elektronické obchodování. (2, str. 94) 
 
 
Obrázek 2-3: Ukázka kompletního CRM systému3
 
U těchto systémů je velmi důležitá vzájemná propojenost jednotlivých modulů. Ta 
umožňuje efektivní komunikaci a spolupráci jak v horizontálním (např. mezi 
obchodním a marketingovým oddělením), tak ve vertikálním směru (mezi nadřízenými 
a podřízenými). Velkou předností bývají analytické nástroje marketingového modulu. 
Umožňují analyzovat náklonnost zákazníka k nákupu - využívají se tzv. data miningové 
procesy hledání neznámých závislostí v databázích obsahujících obrovské množství dat. 
                                                 
3 Dallas,W. Web Agent Siebel Intengration převzato z: 
http://www.cosmocom.com/images/CorpImages/WebAgentSiebelIntegration.jpg>. 
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Z hlediska CRM jde především o hledání vzorů a trendů v chování zákazníků. Dalším 
ceněným analytickým nástrojem je sledování hodnoty zákazníka a její řízení - jde o to 
získat z dostupných informací míru ziskovosti jednotlivých zákazníků a odhadnout 
jejich budoucí potenciál. Pro optimální fungování v každé firmě bývá systém do 
upraven dodavatelem do podoby plně vyhovující firemním procesům a požadované 
komunikaci.(2, str. 94) 
 
Hlavními nevýhodami je vysoká pořizovací cena, nutnost zajistit dobře proškolené 
uživatele a trvalou údržbu systému. Typickými představiteli takovýchto systémů jsou 
americký Siebel nebo evropský Marketing Manager. Pro přehlednost lze základní 
informace o jednotlivých typech systémů shrnout do následující tabulky: (2, str. 94) 
 
 Zvolený 
představitel 
Základní charakteristika WWW odkaz 
Systém 
papírové 
databáze 
  
ADK 
nulová automatizace vyžadující neustálé opakování 
činností. Na druhou stranu je levný a není závislý na 
výpočetní technice. Dobře demonstruje jednotlivé 
pracovní procesy, proto z něho vycházejí všechny 
elektronické typy systémů. 
  
www.adk.cz
Řešení 
postavené 
na balíku 
programů 
typu Office 
  
Microsoft 
Office 
Lotus Smart 
Suite 
umožňuje částečnou automatizaci procesů. Lepších 
výsledků dosáhnou pouze pokročilí uživatelé 
počítačové techniky, kteří si dokáží sami vytvořit 
podpůrné programy a makra pro vyšší stupeň 
automatizace. Výhodou je nízká pořizovací cena - 
tyto programy dnes již bývají standardním vybavením 
naprosté většiny počítačů. 
  
www.microsoft.com
www.lotus.com
  
Programy 
pro správu 
kontaktů a 
management 
času 
  
  
ACT! 
propracovaná databáze obhospodařovaných 
kontaktů vytvářející záznam historie aktivit spojených 
se zákazníkem. Architektonicky je postavena 
otevřeně s možností propojení s dalšími programy, 
především skupinou kancelářských nástrojů. 
Výhodou je snadnost obsluhy a údržby. Jsou vhodné 
především pro malé a střední organizace. 
  
  
www.act.com
Komplexní 
CRM e-
systémy 
  
  
Siebel 
Marketing 
Manager 
komplexní informační systém zahrnující moduly 
zaměřené na marketing, služby, správu obchodních 
partnerů, správu zaměstnanců a správu analytických 
a výrobních procesů. Architektonicky jde o velmi 
otevřený systém postavený na www základě a plně 
podporující různé podoby elektronické komunikace a 
obchodování. 
Většinou bývají k dispozici samostatné verze pro 
různé typy podnikání (peněžní služby, B2B, obchod 
se spotřebním zbožím apod.). Pro optimální 
fungování ve firmě bývá systém upraven na míru. 
Vyžaduje dobře proškolené uživatele a trvalou 
údržbu. 
  
  
www.siebel.com
  
www.marketing-
manager.cz
www.update.com
Tabulka 2-1: Přehled základních CRM systémů4
 
                                                 
4 CHLEBOVSKÝ, V. CRM řízení vztahů se zákazníky. ISBN 800-555-513. str. 99 
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2.5 Stavba komplexního CRM informačního systému 
 
Z hlediska informačních vazeb lze CRM definovat jako integraci a koordinaci 
marketingu, prodeje a zákaznického servisu v jednotný a ucelený přístup k péči o 
každého konkrétního zákazníka. Technicky zahrnuje možnost využití všech dostupných 
komunikačních kanálů, znalostních bází, či webových portálů. CRM pojetí péče o 
zákazníky vyžaduje orientaci firemních procesů a struktury na zákazníka. V souladu s 
tímto trendem zahrnují informační systémy čtyři základní moduly: 
 
• Automatizaci prodejních činností - Sales Force Automation (SFA) 
• Automatizaci marketingových činností - Marketing Automation (MA) 
• Automatizaci servisních činností a zákaznické podpory - Field Service 
Automation (FSA), Automatizace telefonického centra - Call Center (CC) 
• Elektronické obchodování - E-Business (EB) (2, str. 101) 
 
Automatizace prodejních činností: 
 
Je vnímána jako základní kámen IS. Modul by měl umožňovat všem obchodníkům, 
případně externím obchodním partnerům, rychlý a efektivní přístup k důležitým 
informacím o zákaznících, plánování pracovního programu a využití znalostních bází a 
dalších prodejních nástrojů zahrnutých v systému. Hlavními funkcemi modulu jsou: 
• Správa kontaktů a plánovač času (Contact and Time Management). 
• Správa nových, dosud neidentifikovaných kontaktů (Lead Management): 
zahrnuje distribuci nových kontaktů zodpovědným obchodníkům a zároveň 
zpětnovazební sledování další komunikace s potenciálními klienty. 
• Nástroje tvorby souhrnných zpráv, umožňují udržení trvalého přehledu o 
zákaznících ve zhuštěné a efektivní podobě. 
• Nástroje vzdáleného přístupu k systému: zajištění rychlého a efektivního 
přístupu k systému mimo kancelář. 
• Správa obchodních partnerů: zajištění efektivní spolupráce s distributory a 
dalšími obchodními partnery pracujícími s firemními produkty. (2, str. 101) 
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 Automatizace marketingových činností 
 
Modul věnující se marketingovým činnostem tvoří srdce informačního systému. Hraje 
klíčovou roli při tvorbě strategií a taktik dlouhodobě úspěšné péče o zákazníky. Tvůrci i 
uživatelé systémů si význam tohoto modulu stále více uvědomují, a proto se dá 
očekávat, že v budoucnosti zaujme dominantní roli, kterou dosud zastává Automatizace 
prodejních činností. Hlavní funkcí modulu je Správa marketingových kampaní 
(Campaign Management). Ta zahrnuje: 
• roztřídění zákazníků v databázi do skupin a řízení samostatných kampaní pro 
jednotlivé skupiny. Je důležité, aby systém zvládl maximální personalizaci 
kampaně (přizpůsobení oslovení a nabídky každému klientovi nebo jejich úzké 
skupině). 
• všechny dostupné formy komunikace se zákazníky: e-mail, Internet, telefon, či 
tisková média. Důraz je kladen především na moderní elektronické kanály. (V 
nedávné minulosti platilo, že Direct Mailing v e-mailové podobě vykazoval 
15násobnou odezvu oproti klasické formě při desetinových nákladech. Dnes už 
je vše trochu jinak díky zahlcení e-mailových schránek SPAMem). 
• vyhodnocování kampaně prováděné sofistikovanými procedurami, které jsou 
rovněž standardní součástí modulu. 
• vzájemnou provázanost marketingového a prodejního modulu. Při marketingové 
kampani je důležitá vzájemná součinnost s jednotlivými prodejními týmy 
(interními i externími). Marketingové oddělení musí poskytnout všechny 
potřebné informace obchodníkům (katalogy produktů, prezentace, cílové 
skupiny zákazníků, informace o konkurenci...) a naopak se musí předávat 
informace o reakci zákazníků (zpětná vazba). Ty pomohou marketingovému 
oddělení v korekcích stávajících a tvorbě nových kampaní. (2, str. 102) 
 
Automatizace servisních činností a zákaznické podpory 
 
Úkolem modulu je zefektivnění komunikace se zákazníky a správa servisních činností 
po prodeji. Základními funkcemi jsou: 
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• Zákaznické centrum (Customer Center): kombinuje možnost komunikace po 
telefonu (zautomatizované Call Centrum) a Internetu (samoobslužné sekce 
zákaznické podpory na www stránkách). 
• Servisní centrum (Field Service): umožňuje správu a efektivní využívání 
dostupných servisních techniků, náhradních dílů a jiného materiálu dle potřeb u 
zákazníků. Pro komunikaci techniků s centrálou v reálném čase bývají často 
využívány kapesní počítače nebo mobilní telefony. (2, str. 102) 
 
Elektronické obchodování: 
 
Jde o nejmladší modul zažívající silný rozmach. Ve většině případů jde o samostatnou 
aplikaci (často od jiného dodavatele) na přístupové bázi internetového prohlížeče. 
Umožňuje automatizované uskutečnění obchodu v elektronické formě. Je důležité 
zajistit maximální propojenost s ostatními moduly CRM systému. 
 
2.6 Srovnání systémů z uživatelského pohledu 
  
Zde je přehled některých verzí papírových i elektronických systému: 
 
• Systémy papírové databáze: ADK 
• Řešení typu „Office": Microsoft Office, Lotus Smart Suite 
• Programy pro správu kontaktů a management času: ACT! 
• Komplexní CRM systémy: Marketing Manager, Siebel (2, str. 102) 
 
Následující tabulka znázorňuje přehled funkci nejdůležitějších CRM systému: 
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Modul Funkce Optimální parametry 
Automatizace 
prodejních 
činností  
Správa kontaktů a peče o 
zákazníka 
Account management: Úplný profil a historie kontaktů s 
firemním trhem a s možností přímé komunikace  
prostřednictvím telefonu, faxu, e-mailu nebo dopisu, 
pohledávky a předchozí činnosti a vztahy, poptávky, 
objednávky, sledování potenciálního zákazníka a analýza 
prodejního cyklu, a to i podle typu obchodních případů.  
 Řízení času Denní, týdenní, měsíční a čtvrtletní kalendář, plánování 
individuálního uživatele, skupinové plánování, zadávání a 
sledování úkolů, kontaktů i nepřítomnosti, ožehavé problémy 
- alarm, e-mail, faxové spojení, poznámky a protokol 
transakcí. 
 Řízení obchodních 
příležitostí 
Identifikace cílových skupin, vedení prodejního týmu, 
sledování centra nákupního rozhodování, podrobné plány 
činnosti, tvorba nabídek a cen, příležitostí       přehled a 
postup jednání, evidence a přehled příležitostí, výhledy a 
prognózy obchodního obratu, podpora rozhodování. 
 Řízení prodeje Sales management, order processing, dokument management, 
zpravodajství o výdajích, teritoriálním uspořádání a 
činnostech, zproduktivnění činnosti prodejního týmu a 
zástupců, controlling, analýzy, reporty. 
 Nástroje tvorby a 
souhrnných zpráv 
Statistiky kontaktů se zákazníky, statistiky objednávek a 
prodeje, týdenní a měsíční významné události, porovnávání 
výsledků s plánem, rozdělení dle jednotlivců, týmů, 
zákazníků a skupin zákazníků, produktů a skupin produktů. 
Automatizace 
marketingových 
činností 
Telemarketing/prodej Integrované call centrum, intenzifikace telefonních hovorů, 
automatické volání, volně definovatelné strukturované 
dotazování a navazující zpravodajství, záznam akcí, záznam 
hovorů, plánování hovorů, statistika a hlášení hovorů. 
 Marketing Řízení kampaně, encyklopedie marketingu a firemního trhu, 
elektronické generování potenciálních zákazníků, informace 
o konkurenci, psaní dopisů a rozesílky, zakládání pošty a 
tvorba štítků, controlling, analýzy, reporty. 
 Marketingová 
komunikace 
Provázanost se všemi komunikačními kanály - fax, telefon, e-
mail, Internet, komunikace     klasická tisková média. 
Sledování a ukládání historie komunikace do databáze, 
statistika. 
 Analýza zpravodajství a 
podpora rozhodování 
Automatizované provádění analýz a statistické a grafické 
zpracování dle zadaných kritérií; tvorba souhrnných zpráv; 
návrhy typizovaných řešení. 
 Zákaznické centrum Automatizované call centrum - automatické vytáčení čísel z 
databáze, identifikace volajícího spojené s vyhledáním 
zákaznických informací v databázi. Sekce automatizované 
zákaznické podpory na www stránkách. 
 Servisní centrum 
 
Řízení servisních techniků, správa náhradních dílů a 
materiálu, komunikace servisních techniků s centrálou. 
 Sdílený přístup více 
uživatelů a synchronizace 
Konfigurace systému - centrální databáze se sdíleným 
přístupem nebo vzájemně synchronizované lokální databáze. 
Definice různých úrovní přístupových práv. 
 Návaznost a propojenost 
s dalším systémem 
Propojení systému se systémy a programy zajišťujícími další 
důležité funkce - programy typu Office, komunikační 
programy (e-mail, fax...) nebo systémy firemního 
controllingu (např. SAP). 
Tabulka 2-2 : Přehled důležitých funkcí CRM systémů5
                                                 
5 CHLEBOVSKÝ, V. CRM řízení vztahů se zákazníky. ISBN 800-555-513. str. 103 
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3 Analýza současného stavu společnosti 
 
 
 
 SPOL. S.R.O. 
 
3.1 Historie a popis společnosti 
 
PLYKO spol. s r.o. je společnost s ručením omezením. 
Dne 14. 11. 1991 byla sepsána společenská smlouva. 
Společnost byla zapsána do obchodního rejstříku  26. 11. 1991. 
 
Základní kapitál je tvořen vklady společníků. Společníci jsou tři. Na základním kapitálu 
společnosti se může každý společník účastnit pouze jediným vkladem, výše vkladu je 
pro jednotlivé společníky stanovena nerovnoměrně, a to: 
 
 
Ing. Jiří Beránek Ing. Vítězslav Valášek Ing. Zdeněk Fišer 
Vklad: 33.000,- Kč 
Splaceno: 100 % 
Vklad: 33.000,- Kč 
Splaceno: 100 % 
Vklad: 34.000,- Kč 
Splaceno: 100 % 
Tabulka 3-1 Vklady společníků 
 
Firma úzce spolupracuje s předními brněnskými architektonickými kancelářemi, pro 
které zajišťuje komplexní zpracování projektové dokumentace profesí TZB 
a inženýrských sítí. Pracovníci firmy mají bohaté zkušenosti z průmyslové a občanské 
výstavby a dlouholetou praxi jak v projekční, tak inženýrské činnosti v investiční 
výstavbě. 
 
Projekční kancelář PLYKO spol. s r.o. byla založena v roce 1990 jako veřejná obchodní 
společnost - PLYKO v.o.s., a to odštěpením divize TZB, která pracovala jako celek 
státního podniku Keramoprojekt Brno. Majitelé a zaměstnanci firmy PLYKO v.o.s. 
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pracovali souběžně jak ve státním podniku, tak i ve firmě. Jakmile analyzovali situaci a 
zjistili, že firma je schopna pracovat s využitím již dříve nabytých kontaktů a známostí, 
došlo k plnému rozvoji firmy.  
 
V roce 1991 firma přešla na novou právní formu, která pro ní byla výhodnější, a to na 
společnost s ručením omezeným.  
 
V roce 1994 každý z pracovníku musel absolvovat školení a dostat příslušné oprávnění 
od České komory autorizovaných inženýrů a techniků činných ve výstavbě, aby mohl 
profesionálně vykonávat svoji práci a měl k tomu příslušné oprávnění dle zákona. 
 
Firma prodělala také majetkové i personální změny. Původně v roce 1990 začínala 
firma s 5 společníky s rovnoměrným rozdělením podílu ve společnosti. V roce 1995 
odešli současně dva společníci, kteří nesouhlasili s dalším vývojem společnosti a jejich 
podíly byly řádně vyplaceny zbylými podílníky společnosti. Od roku 1995 pracuje 
společnost beze změn se třemi společníky. 
 
Během historie firma často měnila pracoviště společnosti z důvodu snižování nákladů 
nebo možnosti lepšího přístupu ke klientům. V dnešní době se pracoviště nachází ve 
středu města Brna. 
 
Struktura společnosti: 
  
 
Obrázek 3-1 Organizační schéma společnosti 
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Vedení společnosti 
V této firmě jednatel společnosti zajišťuje ekonomické záležitosti, veškeré organizační 
záležitosti a styk s veřejností. Jednatelem společnosti je ing. Jiří Beránek. 
 
Projekce vody 
Oddělení projekce vody zajišťuje veškeré projekty, co se týče vodovodů a kanalizace. 
Tj. rozvody vody po budovách ať již obytných či průmyslových, svody dešťové vody na 
průmyslových plochách a komunikacích. Kanalizace a odvody z již zmiňovaných 
objektů nebo budov. 
 
V této projektové sekci je vedoucím pracovníkem a držitelem licence spolumajitel firmy 
ing.Zdeněk Fišer, kterému podléhají dvě  pracovnice. 
 
Projekce elektřiny 
Oddělení zajišťuje veškeré projekty co se týče elektrických rozvodů v budovách a 
průmyslových objektech a to i trafostanice, pracují i na veřejném osvětlení objektů nebo 
komunikací. V této projektové sekci je vedoucím pracovníkem a držitelem licence 
spolumajitel firmy ing.Vítězslav Valášek, kterému podléhají dva pracovníci. 
 
Projekce vytápění 
Toto oddělení zajišťuje veškeré projekty co se týče topení a rozvodu topení v budovách 
a průmyslových objektech. Dále pak i rozvody parovodů do prostor sídlišť a 
průmyslových objektů.V této sekci je vedoucím pracovníkem ing. Marie Heřmanová, 
které podléhají dva pracovnice. 
 
Projekce plynu 
Toto oddělení je totožné s oddělením vytápění. 
 
3.2 Informační zdroje 
 
Obecné informace o firmě byly získány na základě osobního rozhovoru s ředitelem 
společnosti a z internetových stránek http://www.plyko.cz. 
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K získání přehledu o obchodní situaci byly se svolením představitelů společnosti 
PLYKO spol. s r. o. použity účetní výkazy firmy za roky 2003 až 2005. Doplňující 
informace byly získány od firmy zpracovávající účetnictví pro společnost PLYKO spol. 
s r.o. 
 
3.3 Výrobní program a trhy 
 
Předmět podnikání: projekční a inženýrská činnost, se zaměřením na technické zařízení 
budov (TZB). Vlastními silami společnost PLYKO spol. s r.o. zabezpečuje projekty 
ústředního vytápění vč. zdrojů tepla, stavební a motorické elektroinstalace, zdravotní 
instalace, vnitřní plynovodní instalace, M+R, hromosvodů, přípojek vody, kanalizace, 
plynu, venkovní vodovody, kanalizace, rozvody plynu NTL, STL, rozvody silnoproudu, 
venkovní osvětlení a trafostanice ve všech stupních dokumentace, včetně projednání se 
správci projektovaných sítí. Firma je vybavena výpočetní technikou s potřebným 
programovým vybavením, takže podklady a následně výstupy projektové dokumentace 
lze předávat jak klasickou, tak  elektronickou formou. Na projektované akce zajišťuje 
projednání s dotčenými orgány a organizacemi, autorský dozor a inženýrskou činnost.  
 
Vedoucí pracovníci jednotlivých profesí jsou autorizovanými inženýry a techniky v 
uvedených oborech. Vzhledem k úzké spolupráci s dodavatelskými organizacemi je 
společnost schopna zprostředkovat i dodávku stavby.  
 
3.3.1 Výrobní program 
 
3.3.1.1 VYTÁPĚNÍ  
 
Kromě tradičních vytápěcích systémů navrhuje: 
• moderní podlahové či stěnové vytápění  
• nízkoteplotní a kondenzační zdroje tepla  
• plastové a měděné rozvody topné vody  
• tepelná čerpadla  
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• kogenerace  
• topné zdroje elektrické, pevná paliva, dřevní odpad, zemní plyn, propan  
 
Vzhledem k velkým zkušenostem v oboru lze zajistit studie využití odpadního tepla, 
návrh rekonstrukcí stávajících vytápění a kompletní energetické studie převážně 
průmyslových komplexů.  
 
3.3.1.2 ZDRAVOTECHNIKA  
 
Kromě vnitřních rozvodů teplé a studené vody a kanalizace společnost zpracovává i 
projekty: 
 
• veřejné kanalizace  
• veřejné vodovody  
• studny  
• vodojemy  
• čistírny odpadních vod  
• čerpací stanice  
 
3.3.1.3 PLYN  
 
V této profesi společnost PLYKO spol. s r.o. projektuje vnitřní i venkovní rozvody 
zemního plynu / středotlak, nízkotlak / a propanu včetně úložiště a zabezpečení.  
 
3.3.1.4 VZDUCHOTECHNIKA  
 
Kromě tradičních větracích zařízení firma projektuje moderní systémy s rekuperací 
tepla, a to v průmyslu i občanské výstavbě. Společnost je schopna navrhnout i chlazení 
a klimatizaci objektů včetně moderních zásobníků ledu či plynového chlazení.  
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3.3.1.5 ELEKTRO  
 
Společnost PLYKO spol. s r.o. zpracovává projekty komplexní silnoproudé instalace v 
občanské i průmyslové výstavbě včetně motorických instalací, projektů přípojnicových 
prachotěsných rozvodů, slaboproudu, EPS,EZS, průmyslové televize, telefonních 
rozvodů, rozvodů pro KTV a hromosvodů. Pro vnitřní elektroinstalace nabízí 
vyprojektování systému IHC (inteligentní systém řízení budov) včetně softwarového 
zpracování a oživení systému jeho realizaci přímo na stavbě. Projektanti společnosti 
jsou držiteli certifikátu pro navrhování a programování těchto systémů.  
• Dále organizace zpracovává kompletní projektové dokumentace pro rozvody 
veřejného a venkovního osvětlení, kabelové venkovní rozvody NN a VN do 22 
kV včetně projektové dokumentace transformoven 22/0,4kV, rozvody NN 
včetně kompenzace účiníku.  
• V rámci výše uvedené projektové činnosti společnost zpracovává:  
• návrhy umělého osvětlení strojovými výpočty  
• strojové výpočty zkratových proudů v rozvodech NN  
• strojové výpočty impedančních smyček, úbytků napětí a přiřazení jistících prvků  
 
Výše uvedenou projekční činnost společnost zajišťuje ve všech stupních projektové 
dokumentace počínaje zpracováním územně plánovací dokumentace, konče projektem 
pro realizaci stavby.   
 
Zákazníkům je společnost schopna poskytnout kompletní poradenskou činnost 
zahrnující m.j. i zpracování návrhu optimální sazby za úhrady el. energie dle aktuálních 
ceníků JmE (E-on).   
 
3.3.1.6 MaR    
 
Společnost PLYKO spol. s r.o. dodává kompletní projektovou dokumentaci pro měření 
a regulaci technického zařízení budov včetně automatického řízení technologických 
procesů (kotelny, výměníkové stanice, předávací stanice tepla, čerpací stanice, čistírny 
odpadních vod atd).  
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3.3.2 Trhy 
 
Společnost PLYKO spol. s r.o. působí převážně na území Jihomoravského kraje. V 
tomto regionu působí mnoho „menších“ projekčních kanceláří podobného typu jako je 
zkoumaná společnost. Největšími faktory úspěchu jsou vysoká kvalita odvedené práce, 
odbornost a dlouholeté zkušenosti v oboru. 
 
3.3.2.1 Hlavní zákazníci 
 
Mezi nejvýznamnější odběratele patří JME, a.s. (dnes již E-on) , JMP a.s., Magistrát 
města Brna a Prahy. Ze soukromého sektoru je nejvýznamnější spolupráce se 
společností SKANSKA CZ a projekční kancelář A-Plus a.s. Hlavní zákazníci jsou 
soukromé společnosti, které však realizují stavby, které jsou převážně hrazeny z 
veřejných zdrojů. 
 
Společnost je nevýrobního charakteru. Základní náplní činnosti je komplexní servis pro 
zákazníka od vypracování základní koncepce zakázky až po její realizaci. 
Prostřednictvím smluvních obchodních partnerů společnost zajišťuje komplexní řešení, 
tedy včetně samotné stavební realizace návrhů.  
 
3.3.2.2 Vývoj tržeb 
 
Rok 2005 byl pro firmu z hlediska tržního vývoje zcela jedinečný. V předešlých letech 
došlo k nárůstu tržeb v roce 2004 oproti roku 2003 „pouze“ o přibližně 90 procent. 
Stalo se tak v zásadě proto, že se společnosti podařilo zaměřit se více na státní sektor a 
podařilo se získat státní zakázky. Tato skutečnost je lépe patrná z níže uvedených grafů 
tržního zacílení.  
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Graf 3-1 Vývoj tržeb společnosti PLYKO spol. s r.o. 
 
Tržby v roce 2005 se oproti roku 2004 zvětšily více než čtyřikrát. Tento zásadní nárůst 
je důsledkem tržní politiky společnosti. Převážná část zakázek byla směřována do 
státního sektoru a díky ohromné zakázce, kterou se podařilo realizovat, se takto 
markantně zvětšily tržby. Dalším významným faktorem byla změna zaměření 
poskytovaných služeb na projekční práce kompletační a koordinační. V roce 2006 se 
společnosti podařilo udržet tempo růstu a to včetně požadované rentability tržeb. 
 
V roce 2003 bylo přibližně 70 procent tržeb realizováno prostřednictvím soukromého 
sektoru. Z toho téměř 90 % tvořily tržby ze zakázek pro právnické osoby. V tomto roce 
firma přistoupila na odlišnou obchodní politiku, kterou je snaha zaměřit se na státní 
sektor. Rozložení přínosu jednotlivých sektorů trhu z hlediska tržeb vystihuje níže 
uvedený graf. 
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Podíl jednotlivých segmentů trhu na tržbách v roce 
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Graf 3-2 Segmenty trhu v roce 2003 
 
V následujícím roce, tedy v roce 2004 firma pokračovala v obchodní politice, kterou 
nastartovala v roce předešlém. Z grafu níže je patrné, že více než polovinu všech tržeb, 
firmě přinesly zakázky ze státního sektoru. 
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Graf 3-3 Segmenty trhu v roce 2004 
 
V roce 2005 se zřetelně projevily změny v obchodní politice. Graf vývoje tržeb jasně 
ukazuje, že snaha společnosti zaměřit se na veřejné zakázky přinesla skutečný efekt. 
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Podíl jednotlivých segmentů trhu na tržbách v roce 
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Graf 3-4 Segmenty trhu v roce 2005 
 
Rok 2005 jasně dokázal, že snaha o zaměření se na veřejné zakázky je krok správným 
směrem. Je třeba však podotknout, že co do výše tržeb je státní sektor skutečně 
dominantní, ale co do počtu zakázek je státní i soukromý sektor vyrovnaný. V roce 
2006 pak došlo k podílu státního sektoru o 5% a naopak narostl podíl realizovaných 
obchodů se soukromými investory, a to hlavně díky nárůstu zakázek pro právnické 
osoby. 
Podíl jednotlivých segmentů trhu na tržbách v roce 
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Graf 3-5 Segmenty trhu v roce 2006 
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3.3.3 Zdroje financování společnosti a majetek firmy 
 
Firma se pohybuje na trhu v České republice a patří ve stavebním oboru k malým 
firmám, které se zabývají úzkou specifikací. Jejími zákazníky jsou fyzické osoby, 
akciové společnosti, holdingy a především státní instituce. Firma pracuje i pro investory 
ze zahraničí, kteří si prostřednictvím českých firem objednávají zakázky. 
 
Firma podniká v pronajatých kancelářích, používá vlastní kancelářský nábytek  
i počítače, kopírky, tiskárny a nezbytné plottery. 
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Graf  3-1: Struktura kapitálu 
 
Společnost je financována z vlastních zdrojů, které získává prodejem služeb. Koncepce 
úspor nákladů je založena na pronájmu kanceláří a nákupu nezbytných inovačních IT. O 
veškerých financích rozhodují společníci firmy (s mottem "na co mám, to koupím"). 
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Vzhledem k tomu, že se firma nechce zadlužovat a nevznikl k tomu dostatečně závažný 
důvod, nebyla zde potřeba poskytnutí žádné  půjčky nebo bankovní úvěru.  
 
Bilanční suma společnosti během posledních let neustále roste. V roce 2003 celková 
aktiva byly v úhrnné výši 2,2 mil. Kč, v roce 2005 však dochází k prudkému nárůstu o 
téměř 8 mil. Kč na 10,5 mil. Kč. Objem stálých aktiv se snižuje vlivem odpisů a 
společnost dále neinvestuje. Výsledkem je pak snížení podílu stálých aktiv na méně než 
na 1 % v roce 2005, kdy došlo ke ztrojnásobení pohledávek z obchodního styku, z 
důvodu zvyšování objemu produkce a dále pak zvýšení finančního majetku – peněz v 
hotovosti a na bankovních účtech o 500% na téměř 6,5 mil. Kč. V roce 2006 pak 
dochází k výplatě podílu na zisku společníků a nárůstu pohledávek a závazků. Určitým 
rizikem je velký nárůst pohledávek z obchodního styku. Bilanční suma dosáhla maxima 
za celou dobu existence firmy, a to ve výši 10,5 mil. Kč. 
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Graf  3-2: Struktura aktiv 
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3.4 SWOT analýza 
 
SWOT je zkratkou slov z angličtiny: Strengths (přednosti = silné stránky), Weaknesses 
(nedostatky = slabé stránky), Opportunities (příležitosti), Threats (hrozby). SWOT 
analýza tedy představuje kombinaci dvou analýz, S - W a O - T. 
 S - silné stránky W - slabé stránky 
O – příležitosti Strategie SO Strategie WO 
T – hrozby Strategie ST Strategie WT 
Tabulka 3-2 Struktura SWOT analýzy 
 
Silné stránky Slabé stránky 
• Umístění společnosti 
v jihomoravském regionu 
• Nutnost odborné zdatnosti 
zaměstnanců 
• Nízká cena práce • Horší vybavení IT (viz níže) 
• Zkušenosti a reference, vysoké 
nasazení vzhledem k 
zákazníkovi 
• Nenahraditelnost určitých 
pracovníků, stabilita firmy, 
finanční sila a finanční řízení 
• Spektrum nabízených služeb • Malá velikost projekční kanceláře 
• Týmová práce, malý 
specializovaný kolektiv, dobrá 
komunikace v kolektivu 
• Slabý přehled o konkurenci a 
nových metodách 
Příležitosti Hrozby 
• Rostoucí poptávka po 
rekonstrukcích panelových 
domů (instalace) 
• Silná konkurence ze strany 
velkých projekčních společností 
• Velké developerské projekty • Problémy s financováním firmy 
• Implementace nových 
marketingových postupů na 
cílené segmenty 
• Neexistence marketingové 
strategie do externího prostředí 
Tabulka 3-3 SWOT analýza společnosti 
 46
3.4.1 Hodnocení SWOT analýzy 
 
Při identifikaci jakékoliv příležitosti (už od doby vzniku firmy) musí být vnímána 
možná reálná ohrožení, slabé stránky firmy (tj. toho, co nemáme k dispozici), využití 
silných stránek (tj. toho, co máme k dispozici). V opačném případě hrozí značná 
pravděpodobnost neúspěchu. Je-li firma přesto úspěšná ve svém snažení o realizaci 
identifikovaných příležitostí, může hovořit o štěstí (které je nezbytné). V takových 
případech dochází k „dílčím úspěchům“. Ale dlouhodobě a stabilně přeje štěstí zejména 
připraveným. Akceptování fungování zákonů podnikání, je důležité pro vytvoření 
dlouhodobé ziskovosti a stability firmy. 
 
Po identifikaci slabých stránek společnosti by se společnost měla začít zabývat investicí 
do IT společnosti, které je sice v současnosti dostačující, ale ne na špičkové úrovni. 
Firma má malý přehled o své konkurenci a prakticky se jimi nezabývá a nesnaží se najít 
konkurenční výhody oproti jiným společnostem. 
 
V určitých obdobích dochází k problémům s financováním společnosti, kdy odběratelé 
neplatí ve stanovených lhůtách a na účtech společnosti je málo peněz k provozu 
společnosti.  
 
Z hrozeb je nejvýznamnější růst konkurence ze strany velkých projekčních kanceláří. 
Proto by se společnost měla zaměřit na zlepšování vztahů z těmito firmami například 
pomocí relationship marketingu. 
 
Společnost by se měla začít zabývat marketingovou strategií, která by jsi zajistila 
v případě selhání osobních kontaktů další zakázky. 
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3.5 ICT/IT společnosti  
 
ICT (informační a komunikační technologie)/IT (informační technologie) společnosti 
jsou hlavním opěrným pilířem pro komunikaci ve společnosti. Z nadsázkou by se dalo 
říct, že jsou hardwarem komunikace. 
 
Již v předchozí analýze jsem se zmínil o stagnaci v investování do IT společnosti, kdy 
společnost po tři roky neinvestovala do nového vybavení. 
 
3.5.1 Hardware  
 
Hardware je technické vybavení počítače. Používá se i jako souhrnný název pro veškerá 
fyzická zařízení, se kterými je počítač schopen komunikovat.  
3.5.1.1 Osobní počítače 
 
Procesory1) Operační 
paměti 2)
Harddisk 3) Grafické karty 4) Výstupní  a 
vstupní 
zařízení 5)
P4 2,6 Ghz 1024 MB 150 GB ATI Radon 64 MB  DVD –RW 52x 
P4 2,6Ghz 1024 MB 120 GB ATI Radon 64 MB CD –RW 52x 
P4 2,0 Ghz 256 MB 120 GB ATI Radon 128 MB CD –ROM 52x 
P4 2,0 Ghz 256 MB 80 GB GeForce2 32 MB CD –ROM 52x 
P4 1 Ghz 128 MB 80 GB ATI Radon 128 MB CD –RW 48x 
P4 1  Ghz 128 MB 60 GB GeForce2 32 MB CD –ROM 48x 
P4 1 Ghz 128/MB 80 GB ATI Radon 128 MB CD –ROM 40x 
P4 800 Mhz 64 MB 40 GB ATI Radon 128 MB CD –ROM 40x 
P4 800 Ghz 64 MB 40 GB GeForce2 32 MB CD –RW 40x 
P4 800 Ghz 64 MB 40 GB GeForce2 32 MB CD –ROM 40x 
Tabulka 3-4 Přehled PC ve společnosti 
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1. Intel Pentium 4  
2. DDR 400 Mhz  
3. Seagate ATA/100 7.200ot., Seagate S-ATA/100 7.200ot. 
4. ATI Radon DDR AGP 8x   , GeForce2 DDR AGP 8x 
5. CD -ROM, DVD, CD -RW, DVD - RW 
 
O IT společnosti se stará renomovaná firma Legia, s.r.o a to formou částečného 
outsourcingu. Osobní počítače, které se nacházejí ve společnosti byly nakupovány v 
průběhu let a přibližně každé dva roky prochází inovací a nebo kompletním nákupem 
nového hardwaru. Všechny počítače jsou dále vybaveny FDD mechanikami 3,5 palce, 
síťovými a fax modemovými kartami 100 MB/s. Dále je každý osobní počítač vybaven 
LCD monitory, klávesnicí a myší. Velikost LCD monitorů je 21 palců.   
 
3.5.1.2 Notebooky 
 
Procesor Operační 
paměť 
Harddisk Grafická karta Výstupní 
a vstupní zařízení 
P4 1,5 Ghz 128 MB 40 GB GeForce2 32MB CD –RW 52x 
P3 600 Mhz 64 GB 20 GB GeForce2 16MB CD –RW 52x 
Tabulka 3-5 Přehled notebooků 
 
Osobní počítače a notebooky společnosti jsou využívány pracovníky a vedením firmy a 
to následovně: 
 Osobní počítače Notebooky 
Vedení společnosti 1 1 
Projekce vody 3 - 
Projekce elektřiny 3 1 
Projekce plynu a  vytápění 3 - 
Tabulka 3-6 Rozložení počítačů dle útvarů společnosti 
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3.5.1.3 Servery 
 
Firma využívá server o specifikaci Intel Pentium 2 400 Mhz, 32 MB RAM, 20 GB 
HDD. Jako operační systém je použit Linux z důvodu vhodnosti a stabilnosti systému. 
Server slouží jako poštovní server a také připojovací server providera (poskytovatele 
internetu.)  
3.5.1.4 Vstupní, výstupní a ostatní zařízení 
 
Vstupní/výstupní 
zařízení 
Typ Poznámka 
Skener Scan Jet 5000 - 
Vypalovací 
mechaniky 
CD –RW, DVD – RW Používají se na zálohování veškerých 
dat a souborů, jako nosiče se 
používají CD 700MB nebo DVD 
4,7GB 
Tiskárny  Hewlett-Packard 930 barevná inkoustová tiskárna 
s možností tisku formátu A4 
 Hewlett-Packard 1700 barevná inkoustová tiskárna 
s možností tisku formátu A3 
 Epson Staylus 1000 černobílá tiskárna s možností tisku A3 
 Hewlett-Packard 
LaserJat 1022 
černobílá laserová tiskárna s možností 
tisku A3 
Plotter Hewlett-Packard 
DesignJet 500 
Černobílí plotter s samostatnou 
síťovou kartou s možností formátu A1 
FDD  Zip 250  Interní, zálohovaní dat na diskety  
Tabulka 3-7 Vstupní, výstupní a ostatní zařízení 
 
Do ostatních zařízení firma zahrnuje kopírovací zařízení Minolta T-2000 a fax 
Panasonic KX - FM131, který je zároveň skener, tiskárna i kopírka. 
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3.5.1.5 Síťové zapojení 
 
Veškerý zde vypsaný hardware je zapojen síťově po firmě a to přes HUB. Veškeré 
počítače mají stejnou prioritu.  
 
Počítače mají přístup na internet ve formě proxy serveru. Přenos dat zajišťuje SPT 
Telecom prostřednictvím ADSL linky o rychlosti 526/ 128 kb za sekundu. Ochrana dat 
je zajištěna možností stáhnutí pošty pouze do počítače jednatele společnosti. 
Komunikace je dále vedena 4 pevnými linkami a 3 mobilními telefony. 
 
3.5.2 Software 
 
Firma na všech svých počítačích využívá Windows XP, nadstavbové programy na 
Windows XP jako Microsoft Office 2003 Premium, Internet Explorer 7.0, Mozzila 
Firefox MS Outlook, Other CAD, Auto CAD 2007, Adobe Reader, Atnotec, AVG. 
 
Windows XP: Využívá se pro svojí nástavbu a dobré síťové propojení a kompatibilitu.  
 
Microsoft Office 2000 Premium: Součástí tohoto balíčku je MS Excel tabulkový 
editor, MS Word textový editor. 
 
Internet Explorer, Outlook Express: Jako nástavba pro Windows pro elektronickou 
komunikaci a prohlížení internetových stránek. 
 
AutoCAD 2007, OtherCAD: OtherCAD se využívá pro pracovní účely jako je 
rýsování zadané práce.Tento software je levný  a umí veškeré věci jako jiné programy 
stvořené za tímto účelem. AutoCAD 2007 se používá na stejné účely jako OtherCAD, 
ale  jeho cena je daleko vyšší. 
 
Adobe Reader: Na prohlížení souborů ve formátu pdf.  
 
Atnotec: Používá se jako komunikace mezi počítači písemnou formou. 
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 Norton Antivirus: Antivirový program,který má  zabezpečit síť před napadnutím viry. 
 
Počet nejvyužívanějších instalací softwaru v firmě Plyko, s.r.o: 
 
Základní software Počet licencí 
Windows Me 5 
Windows XP 7 
Microsoft Office 2000 12 
AutoCad 8 
OtherCad 8 
Tabulka 3-8 Přehled počtu licencí SW 
 
3.5.3 Ostatní IT 
 
Společnost využívá v oblasti telekomunikačních služeb jak pevnou linku tak 
i mobilního operátora. Na Internet se dostává prostřednictví ADSL linky. 
 
Uživatelé  Operátor Program 
Jednatel společnosti  T-mobile, SPT Telecom T 400, Optimal 
Vedení projekce vody T-mobile, SPT Telecom T 200, Optimal 
Vedení projekce elektřiny T-mobile, SPT Telecom T 200, Optimal 
Vedení projekce topení a 
plynu 
T-mobile, SPT Telecom T 200, Optimal 
 
Společnost využívá mobilní telefony značky Nokia, telefonní přístroje pevné linky jsou 
bezdrátové. Výjimkou je pouze jednatel společnosti, který má k dispozici multifunkční 
zařízení Panasonic, kdy tento přístroj je zároveň skener i tiskárna a případná kopírka. 
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3.6 Komunikační toky firmy 
 
Výše uvedené zařízení složí k uspokojování komunikačních potřeb společnosti. 
Následující schéma definuje základní komunikační toky: 
 
Obrázek 3-2 Základní komunikační toky ve společnosti 
 
 
1. Požadavek na vypracování projektu 
2. Akceptace/zamítnutí požadavku 
3. Definování požadavků zákazníka 
4. Zadání práce jednotlivým oddělením 
5. Oboustranná komunikace pracovníků společnosti se zákazníkem 
 
Z předcházejícího schématu jsou zcela zřejmé funkce a činnosti jednotlivých oddělení. 
Vedení společnosti zajišťuje komunikaci se strategickými partnery a investorem, 
uzavření smlouvy a dohodnutí stavu věci a podmínek.  Projekční oddělení zajišťuje 
převzetí práce, vypracování projektu včetně konzultace s investorem a případné 
zmapování terénu. 
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4 Návrh řešení 
 
Předpokladem úspěšnosti při výběru CRM systému je vždy stanovit, pro jaké procesy a 
oblasti chceme softwarovou aplikaci používat. Je velkou chybou nejprve systém podle 
obecných kritérií vybrat, a teprve poté provádět jakousi analýzu procesů. Na trhu jsou 
informační systémy v nejrůznějším rozsahu a možnosti a to: 
 
• tzv. lite verzí, tedy odlehčených systémů pro pokrytí základních procesů  
• velmi komplexními a propracovanými aplikacemi 
 
Ve výběru systému se v praktické části opírám o následující desetibodový rozhodovací 
algoritmus, který ve své publikaci popisuje Wessling (5). Byl vypracován především na 
základě praktických zkušeností firem zabývajících se implementací  systémů  a rovněž  
firem,  které  implementací  systému  samy prošly. 
  
Samotná doporučení jsou definována následujícími deseti otázkami. Odpovědi na ně 
nejsou vždy jednoduché, ale s tvorbou a implementací koncepce výrazně pomohou. 
 
1. Jaké jsou dosavadní firemní zkušenosti s řízení vztahů se zákazníky a 
příslušnými informačními systémy? 
2. O jak velkou organizaci jde? 
3. V jakém řádu se pohybuje počet potenciálních zákazníků (cílová skupina)? 
4. Jaký je k dispozici rozpočet (vlastní či úvěrovaný)? 
6. Jaké jsou představy a požadavky návratnosti investic (časový horizont)? 
7. Existuje specializovaný CRM informační systém pro firemní odvětví? 
8. Jaký typ systému a jak úspěšně využívají firmy obdobného charakteru 
(velikostně, oslovující stejnou nebo obdobnou cílovou skupinu zákazníků)? 
9. Které firemní činnosti ve vztahu k zákazníkovi by měly být automatizovány 
(prodej, marketing)? 
10. Na jaké úrovni by měla automatizace probíhat (operativní, analytická)? 
11. S jakými firemními informačními systémy bude potřeba CRM systém 
provázat? 
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 Odpovědi na tyto otázky se dají shrnout do následující tabulky: 
 
Číslo 
otázky 
Odpovědi 
1 Dosavadní zkušenosti s IS a řízení vztahu ze zákazníky jsou ve společnosti 
na základní úrovni. 
2 Jedná se o malý podnik ( 10 pracovníků). 
3 Jedná se zhruba o 100 zákazníků. 
4 Rozpočet na zavedení byl od vedení společnosti navrhnut na 50.000, Kč. 
5 Investice by se měla vrátit do dvou let. 
6 Ne, neexistuje dle našich dostupných informací. 
7 Oslovují obdobnou skupinu zákazníků. 
8 Vlastní IS a komerční dostupné CRM systémy. 
9 Prodej i marketing. 
10 Operativní 
11 V současnosti není ve firmě zaveden žádný komplexní IS, ale existuje zde  
požadavek na kompatibilitu CRM systému s účetním systémem a 
budovaným intranetem. 
 
Implementace produktu ve společnosti Plyko spol. s.r.o. byla provedena firmou Legia, 
s.r.o. 
 
4.1 Požadavky na CRM systém 
 
Během jednání a nabídky byly upřesněny požadavky na systém. Během prezentace 
našeho systému probíhala diskuze a doplnění požadavků. Poté z nich byly uvedeny 
oblasti, které jsou požadovány jako nezbytné součásti systému. Požadavky společnosti  
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? Management společnosti 
? Správa subjektů (klientů, zaměstnanců,  apod.), 
? Historie vztahů (aktivity ve vazbě na jednotlivé subjekty), 
? Evidence   kontaktních   jednání   (telefonní   hovory,   fyzické   
korespondence, dokumenty nebo odkazy na dokumenty), 
? Evidence kontaktů s vazbou na subjekty a další číselníky, 
? Evidence kontaktních osob s vazbou na subjekty a další číselníky, 
? Kalendář, plánování času, úkoly, registrace problémů, 
? Knihovna dokumentů. 
? Podpora marketingu 
? Marketingové kampaně, jejich sledování a vyhodnocování vývoje A-B-C 
? Vyhodnocování úspěšnosti, nákladů, atd. 
? Podpora projektů 
? Obchodní případy, jejich fáze, sledování, vyhodnocování 
? Podpora nabídkového řízení 
? Tvorba nabídek, jejich verze, 
? Sledování průběhu nabídkového řízení, stavů a vyhodnocování. 
? Podpora evidence požadavků HelpDesk 
? Evidence požadavků, jejich kategorizace, fáze řešení, vyhodnocování, 
? Reporting 
? Tvorba sestav, přehledů grafů, exportů, 
? Obecné vlastnosti 
? Importy kontaktů 
? Importy produktů a jejich sériových čísel 
? Synchronizace s MS Outlook 
 
4.2 Stávající přístup k zákazníkům 
 
Evidence údajů o zákazníkovi a zařízení probíhala v nejrůznějších databázích a 
formulářích (papírová kartotéka, MS Word, MS Excel, MS Access). 
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4.2.1 Nový zákazník 
 
• údaje o novém zákazníkovi a zařízení byly zadány do formuláře v MS Word a 
následně vytištěny jako tzv. klientská karta v projekční kanceláři Plyko spol. 
s.r.o, kde je založen originál do složky s ostatními dokumenty, 
• kopie karty byla poté předána na řediteli společnosti a současně část dat 
potřebných pro další sledování zákazníků a zařízení přepsány do tabulky ročních 
kontrol v MS Excel, 
• ředitel společnosti vytvořil tabulku pro potřeby rychlého dohledání 
požadovaných údajů o zákazníkovi a zařízení. 
 
4.2.2 Stávající zákazník - standardní činnost 
 
• na základě tabulky ročních kontrol byl pak každoročně v daný čas telefonicky 
zákazník kontaktován a  vyzván k absolvování roční kontroly, 
• při příchodu k zákazníkovi (pravidelná roční kontrola, ověření údajů ) byla 
podkladem při komunikaci složka zařízení s klientskou kartou, kde při 
případných změnách bylo nutno provést manuální synchronizaci dat s tabulkami 
(jednotlivé údaje byly předávány v nových kopiích upravených dokumentů nebo 
prostřednictvím elektronické pošty). 
• v případě kontaktu zákazníka s ředitelem společnosti by měl ředitel kompletní 
aktuální kopie složek zařízení a přístupy do všech používaných tabulek a 
databází, 
• pokud došlo ředitelem společnosti ke zjištění změn potřebných k zaznamenání, 
připravil by podklady pro zakázkovou kancelář a bylo nutné provést postup 
analogický s druhým bodem u výše uvedené - standardní činnosti 
 
Příprava dat o  novém zákazníkovi znamenala práci ředitele společnosti  v rozsahu 45-
60 minut, v případě roční kontroly 25-40 minut. Celý proces průběhu údajů o 
zákazníkovi a zařízení celou firmou pak mezi třemi a šesti hodinami. 
Jakékoliv vyhodnocení údajů o zákaznickém kmenu pro potřeby vedení společnosti, 
spolupracující společnosti, a přípravu zakázek nebo pro potřeby společníků společnosti 
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Plyko spol. s.r.o by  znamenalo několikahodinovou až několikadenní práci zaměstnanců 
ostatních odděleních. Bylo nutné provést selekci dat z formuláře MS Word, tabulek MS 
Excel a různých kartotékovými databázemi a následným vytvořením požadovaných 
podkladů a dokumentů. 
 
4.3 Cíle CRM projektu 
 
Hlavním cílem je snížit množství pořizovaných dat, jde  zejména o to, aby bylo možné, 
tzn. vícenásobně zadávaná a opisovaná data vkládat do systému pouze jednou při 
prvotním pořízení. Důležité je  rovněž snížit pracnost zadávání dat, konkrétně pak 
zkrátit dobu potřebnou pro odbavení zákazníka a snížit chybovost vkládaných dat. V 
neposlední řadě se předpokládá zvýšení výtěžnosti informací z uložených dat, a to 
formou snížení pracnosti vytváření výstupů, zkvalitnění informací získaných z dat a 
rozšíření možnosti, jak získávat informace, jinak řečeno zajištění variabilnosti výstupů v 
šíři i zaměření. 
 
4.4 Výběr systémů 
 
V rámci dostupných systémů na Českém trhu byly do užšího kola vybrány 3 základní 
produkty, určené pro segment  - Karat CRM, e-WAY CRM a MIS 2003. Základní 
parametry těchto produktů jsou zaznamenány v níž uvedené tabulky.  
 
Systémy byly vybírány na základě dat z portálu SystemOnline.cz, odkud byla také 
převzata hodnotící metodika. Na základě těchto dat byl vybrán systém od společnosti 
Scorpius, a to díky cenovým podmínkám, technické podpoře, nenáročnosti, uživatelské 
přívětivosti. Vedení společnosti ocenilo i zaměření na menší společnosti tohoto 
projektu, neboť s komplexními a náročnými aplikacemi nemá dobré zkušenosti. 
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Název produktu KARAT CRM eWay CRM MIS
Rok uvedení produktu na trh / uvedení aktuální verze 1996/2005 2006 2003
Počet konzultantů produktu v ČR 50 2
Podpora různých komunikačních kanálů se zákazníky (telefon, fax, 
internet, e-mail, SMS)
On-line přepojení zákazníka na specializovaného operátora  
(zakázkové řešení)
Sběr a vyhodnocování statistických údajů
Podpora různých komunikačních kanálů se zákazníky (telefon, fax, 
internet, e-mail, SMS)
Podpora List Managementu (seznamy zákazníků, dodavatelů, jejich 
import a export)
Realizace jedné kampaně několika komunikačními kanály najednou
Sledování reakce zákazníků v reálném čase ze všech komunikačních 
kanálů částečně
Integrace s aplikacemi přímo souvisejícími se zákazníky (call 
centrum, servis, podpora, ...)
Hodnocení výsledků kampaně pomocí různých metrik a kritérií
částečně
Podpora řízení a realizace propagačních akcí
Podpora různých komunikačních kanálů se zákazníky (telefon, fax, 
internet, e-mail, SMS)
Přístup ke všem relevantním informacím o obchodním případu
Profil zákazníka
Dosavadní kontakty
Vynaložené a naplánované náklady
částečně částečně
Přístup k základně informací (katalogy, ceny, konkurence, ...) přes 
web
Automatizace korespondence a jejího vyřizování (hromadná 
korespondence, šablony dopisů, ...)
Předpovědi objemu prodeje
Správa motivačního programu účastníků obchodního procesu
částečně částečně
Podpora různých komunikačních kanálů se zákazníky (telefon, fax, 
internet, e-mail, SMS)
Případové analýzy
FAQ databáze
Řešení známých problémů z minulosti
obchodní společnosti
výrobní společnosti
Pronájem systému po Internetu (ASP)
Mobilní přístup
Architektura systému klient/server .NET, klient/server, off-line 
klient
Windows aplikace
Platforma systému - operační systém serveru  all Windows, Linux, Solaris Windows XP Windows 98, 2000, 
Windows XP
Platforma systému - operační systém klienta Windows 98, 2000, 
Windows XP
Počet instalací produktu v ČR 125 5 50
- malé podniky (obrat do 250 mil. Kč ročně)
- středně velké podniky (obrat 250 mil. - 2 mld. Kč ročně)
- velké podniky (obrat nad 2 mld. Kč ročně)
WWW-stránky www.karat.cz www.microsoft.cz www.scoperius.cz
Zdroj informací
Uživatelé v ČR a SR
Pro jakou velikost podniku je produkt určen
Další vlastnosti systému
Architektura a platformy
Servis
Specializované moduly, funkce nebo nastavení pro různá odvětví
Nasazení v odvětví (např. banky a finance, telekomunikace) stavebnictví, služby stavebnictví, služby
Funkčnost
Marketing
Prodej
1
 
Tabulka 4-1:  Porovnání CRM systémů 
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5 Popis produktu 
 
 
Systém MIS 2003 dodává společnost  Scoperius s.r.o, která působí na českém trhu od 
roku 1993, kdy úspěšně začala vyvíjet účetní software pro společnost ELCO Vsetín. 
V roce 1995 přešla na nový operační systém Windows 95 a o rok později byl účetní 
software zaveden do společnosti ELCO Vsetín. Již v roce 1998 byl na trh uveden 
produkt s názvem MIS a typovým označením 98. Od tohoto roku se software vyvíjel až 
do roku 2003, kdy byla představena plná verze, která je v dnešní době aktualizována 
pomocí updatů. Systém MIS 2003 je distribuován firmou Cheops s.r.o.  
 
Systém MIS 2003 je českým CRM systémem pro řízení vztahů se zákazníky a řízení 
práce obchodního oddělení firem všech velikostí. V systému se nachází propracovaný 
adresář firem a kontaktů, který lze importovat z různých programů kancelářských 
balíků. Adresář je zcela provázán se sledováním obchodních případů a možností 
sledování aktivit oddělení pro přípravu a zadávání zakázek. Volně definovatelné 
položky umožňují přizpůsobit systém specifickým požadavkům různých typů a velikostí 
oddělení pro přípravu a zadávání zakázek. Manager má k dispozici jak přehled aktivit 
svých zaměstnanců, tak i předpověď tržeb pro následující období a celou řadu 
analytických nástrojů a grafů pro rozhodování o strategii prodeje služeb nabízených 
společností. Jedinečný systém výběrů dovoluje zaměřit se na správné firmy ve správné 
chvíli pro dosažení nejvyššího efektu prodeje služeb. Systém je neustále vylepšován na 
základě zpětné vazby od uživatelů všech kategorií.  
 
Přehled základních funkcí MIS 20036
 
? Dokonalá databáze firem a osob, projektů a historie 
? umožňuje mít dokonalý přehled o Vašich zákaznících či partnerech  
? Databáze historie aktivit a kontaktů 
? Vám dá jednoznačnou odpověď jak se staráte o své zákazníky  
? Evidence obchodních případů 
                                                 
6 Čerpáno z firemních podkladů společnosti Scoperius software. 
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? umožňuje předpověď tržeb na stanovené období dopředu  
? Volně definovatelné položky ve všech důležitých databázích 
? Vám umožní přizpůsobit si MIS Vašim speciálním obchodním požadavkům  
? Jedinečný systém výběrů 
? Zrychlí práci Vašich obchodníků a dovolí jim se věnovat důležitým 
činnostem  
? Provázanost s Microsoft Word, Excel, Outlook 
• Zrychluje přípravu, tvorbu a odesílání nabídek, dopisů a nabídkových e-
mailů  
? Automatický systém generování e-mailů 
? umožňuje s pomocí databáze personifikovat odesílané e-maily a tím zvýšit 
jejich účinnost  
? Sledování kvality a kvantity obchodní činnosti 
• jedinečný systém sledování aktivit a výkonnosti Vašich obchodních 
zástupců  
? Pracuje pod Windows 95/98/2000/NT/XP 
• Nemá speciální nároky na další vybavení počítače  
 
5.1 Instalace 
 
Systém MIS 2003 nemá velké hardwarové a softwarové nároky. Následující text 
znázorňuje minimální požadavky systému: 
 
Požadavky na systém: 
Počítač:  Pentium 100 nebo lepší, paměť 64MB RAM, operační systém MS Windows 
95/98/Me/2000/NT. 
Disk: MIS zabírá na pevném disku přibližně 5MB při instalaci, další místo je potřeba 
pro data, výběry a další související soubory. Systém Windows potřebuje značný prostor 
pro systémový odkládací soubor. Volné místo na disku by proto nemělo nikdy klesnout 
pod řádové 200MB. 
Monitor: Minimálně 15" v rozlišení 800x600. Z hlediska ergonomie práce je 
doporučován 17" monitor. Systém MIS je navrhován při rozlišení monitoru 1024x768.  
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Tiskárna: Laserová nebo inkoustová tiskárna vyhovující dané instalaci Windows. 
Systémové požadavky na sítovou instalaci: 
 
Pro bezpečný provoz sítové verze MIS je třeba výkonnější hardware hlavně na straně 
sítového serveru. Zde uvádím doplňující informace týkající se požadavku síťové verze. 
Server: Procesor Pentium 300 nebo lepší, paměť 128MB RAM, operační systém MS 
Windows 2000. Server by mel být vybaven také zálohovací jednotkou. Na tomto 
počítači by neměl nikdo pracovat, měl by sloužit pouze jako server. 
UPS: Všechny počítače, hlavně však server a aktivní sítové prvky je vhodné napájet ze 
záložních zdrojů UPS. Jen tak lze zabránit ztrátě cenných údajů při nenadálém výpadku 
napájení. 
Stanice: Pro klientské počítače, na kterých budou pracovat jednotliví uživatelé systému 
MIS platí požadavky viz Požadavky na systém. 
Sít: Pro dva spojené počítače stačí 10Mb síťové karty. Pro tři a více PC je doporučován 
100Mb síť.  
 
Instalace MIS 2003 
Pro instalaci systému MIS 2003 je třeba navštívit stránky společnosti 
(www.scoperius.cz), kde je popis produktu a instalační balíček. Na webových stránkách 
společnosti je nutná kontrola dostupnosti nejnovější verze. V případě, že máme starší 
verzi je doporučováno stáhnout si novou verzi. Nové updaty jsou aktualizovány jednou 
měsíčně. Instalační balíček je ve formátu MIS 2.7x záměrně, aby se dal použít na více 
počítačích se síťovým propojením. Po stáhnutí systému do osobního počítače 
přecházíme k samotné instalaci, která je plně automatická a stačí klinknout na 
startupovou nabídku. 
 
Systém MIS si začne při každé instalaci vytvářet kompletní startovací datovou strukturu 
v podložce data. Tato složka je umístěna jako podložka v adresáři standardní instalace, 
která je při zanechání nastavení programátora ve formátu:  
 
C:\Program Files\Marketing Information Systém                            hlavní programová složka systému MIS 
C:\Program Files\Marketing Information System\Data                   základní databázeSS 
C:\Program Files\Marketing Information System\Help                  soubory nápovedy 
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C:\Program Files\Marketing Information System\Lang                  soubory s lokalizací do cizích jazyku 
C:\Program Files\Marketing Information System\Word            soubory s testovacími dokumenty pro Word 
 
Po úspěšné instalaci systému do osobního počítače přejdeme k samotnému prvnímu 
spuštění systému. 
 
Spuštění systému 
Při prvním spuštění systému se vždy MIS snaží přihlásit k databázi. Zde je nastaven 
jeden uživatel, který má administrátorské práva. Jelikož nemáme systém MIS nastaven 
musíme použít výrobní nastavení ve tvaru: 
 
Uživatel: Admin 
Heslo: 1234 
 
 
Obrázek 5-1: Přihlašovací okno 
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Po úspěšném přihlášení s výrobním nastavením se dostávám do systému MIS a můžu 
pokračovat v nesledujících nastaveních uživatelů. Do seznamu uživatelů se dostanu 
v nabídce Systém\Seznam uživatelů. V seznamu uživatelů si vytvořím databázi 
uživatelů a přidělím jim přístupové práva respektující organizační strukturu společnosti 
viz kapitola analýza společnosti.  
 
 
Obrázek 5-2: Uživatelské účty 
 
 
Po úspěšném nastavení účtů se dostáváme k importu dat z kancelářských balíčků a 
papírových kartoték. Import dat je jednoduchou záležitostí a v ovládacím panelu ho 
najdu pod  nastavením systému (Systém\Import), který je dále zpracován tak, že mě 
vede v dané instalaci. Je možné importovat stávající databáze společnosti, která by byla 
vytvořena ve starším systému MIS, dBase IV a nebo formátu CSV,TXT. Nastavíme 
uložit daného importovaného souboru a zkontrolujeme vzorky importu. Poté 
importujeme do systému MIS. Ve společnosti Plyko spol. s.r.o jsem importovali data 
z účetního softwaru Pohoda 2007, který převedl svoji databázi do formátu csv. Další 
data jsem získal v Excelu od vedení společnosti a jednalo se o seznam zákazníků. 
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Obrázek 5-3: Import dat do systému MIS 
 
Zkontroluji databázi a jsem schopný dále editovat a dodávat potřebné údaje do 
databáze. Do databáze byly naimportovány tyto údaje:  
 
ID: interní číslo  
Společnost: název společnosti 
Ulice: ulice podle skutečnosti včetně čísla 
Město: název města 
PSČ: poštovní směrovací číslo 
Kraj: automaticky doplněný údaj se jménem kraje  
Stát: název státu 
Kontakt osoba: kontaktní osoba společnosti 
Hlavní telefon: telefonní číslo nejdůležitějšího kontaktu 
Hlavní fax: faxové číslo nejdůležitějšího kontaktu 
Web: adresa firemního webu 
Obchodník: přenesený údaj ze seznamu uživatelů, obchodník pověřený stykem 
zákazníkem 
Typ: typ zákazníka - přenesený údaj ze seznamu typu zákazníku 
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Obrázek 5-4: Adresář společnosti 
 
 
 Nejvyužívanější funkcí MIS 2003 ve společnosti Plyko spol. s.r.o jsou projekty, které 
reprezentují jednotlivé obchodní případy(zakázky).V případě společnosti Plyko spol. 
s.r.o se jedná o zpracování projektové dokumentace. Každý vedoucí pracovník odděleni 
(vody, plynu, elektroinstalace) je zodpovědný za zadávaní dat do systému MIS. Za 
oddělení vody je zodpovědný ing. Zdeněk Fišer, oddělení elektřiny má nestarosti ing. 
Vítězslav Valášek a oddělení vytápění a plynu má na starosti ing. Marie Hermanová. 
Systém MIS umožňuje řediteli společnosti průběžně monitorovat tržeby včetně jejich 
prognózy stav projektů a výkonnost jednotlivých oddělení. Daná funkce systému 
umožňuje evidovat zákazníka a dále pak kontaktní osobu a popis daného projektu, typ 
projektu, který jsem v daném případě nastavil jako VOD (voda). Dále jsou v typu 
projektu nakonfigurované ostatní služby, které je společnost schopna realizovat. V  
předpovědi jsme schopni odhadnou cenu daného projektu (v  tomto případě zpracování 
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projektové dokumentace k  vodovodní přípojce), pravděpodobnost realizace zakázky 
a předpokládané datum fakturace. Jako poslední jsme schopni projekt označit jako: 
 
Identifikace: identifikace zakázky 
Validován: odsouhlasen k zpracování 
Offered: podaná cenová nabídka  
Win – delivery: realizován v procesu dodavky 
Win – close: realizován a uzavřen  
Lost – competition: konkurence vyhrála zakázku  
Lost – customer: odběratel se rozhodl ukončit spolupráci s firmou 
Lost – nogo: firma se rozhodla přestat spolupracovat s odběratelem 
 
 
Obrázek 5-5: Zadávaní projektu 
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5.2 Přínosy zavedení systému MIS 2003 
 
Před zavedením systému MIS2003 do společnosti docházelo k dlouhé evidenci 
zákazníků v nejrůznějších databázích a formulářích (papírová kartotéka, MS Word, MS 
Excel, MS Access). Údaje o novém zákazníkovi byly zadány do formuláře MS Word 
vytištěny a vloženy do kartotéky společnosti. 
 
Údaje o stávajícím zákazníkovi byly obnovovány při jeho návštěvě firmy a nebo po 
telefonickém, osobním kontaktu. Příprava dat o  novém zákazníkovi znamenala práci 
ředitele společnosti  v rozsahu 45-60 minut, v případě roční kontroly 25-40 minut. Celý 
proces průběhu údajů o zákazníkovi a zařízení celou firmou pak mezi třemi a šesti 
hodinami.  
 
Po realizaci zavedení systému MIS 2003 do společnosti Plyko spol. s.r.o by se dalo 
rozdělit konečné zhodnocení na obecnou část: 
 
• Snížení množství pořizovaných dat, který byly duplicitně vytvářeny ve více 
systémech a to jak v elektronické tak i v papírové podobě 
• zvýšení výtěžnosti z uložených dat v systému MIS 2003, který umožňuje 
vytváření grafů a prognóz vývoje tržeb a mnoha dalších funkci, které systém 
nabízí. 
• rozšíření možnosti jak získat informace o daných zákaznících, kteří jsou uloženy 
v systému MIS 2003  
• snížení doby pro odbavení zákazníka v smyslu aktualizace dat o stávajících a 
nových zákaznících, které bylo sníženo z skoro hodiny na pouhých patnáct 
minut 
• zkvalitnění informací získaných z dat systému o stávajících zákaznících a 
možností preferovat významné zákazníky 
• snížení vkládání chybných dat a možnosti rozdílných informací v rozdílných 
databázích jak již papírových tak elektronických 
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• proces průběhu údajů o zákazníkovi a zařízení celou firmou v jednotném 
systému znamená přístup k datům o zákazníkovi nebo zakázce online po zadání 
(čímž odpadá prodleva a bezpečnostní riziko) 
• zakázky diky systému MIS 2003 jsou zaevidovány a snižuje se možnost 
nedokonalého zpracování zakázky 
 
Oddělení topení za rok 2006 vykazovalo malý narůst v získávání zakázek oproti roku 
2005. Vedení společnosti celý rok zkoumalo z jakého důvodu oddělení topení 
nevykazuje zisky jako v předchozích letech. Po implementaci systému MIS 2003 bylo 
z následujících dat zjištěno v konkrétních případech několik přínosů, které  se dají 
shrnout do těchto několika bodů: 
 
• v roce 2006 došlo k výměně několika důležitých pracovníků oddělení topení, 
což negativně ovlivnilo produktivitu práce na projektech 
• oddělení topení vykazuje velký příliv zakázek na rok 2007, avšak velké 
množství nedokončených projektů z roku 2006. 
• mnoho dokončených projektů nebyly zcela vyfakturovány, a to z důvodů 
reklamací a nedodělků. 
• systém evidence zakázek dopomohl oddělení topení dostat se do průměru 
ostatních oddělení v přínosu zakázek a to díky vytvoření přehledné evidence 
rozpracovaných projektů. 
 
5.3 Procesní diagram 
 
Při tvorbě procesního diagramu zakreslujeme na levou stránku události, které ovlivňují 
proces a na pravé straně zakreslujeme automatizované i neautomatizované činnosti. V 
procesním diagramu lze zachytit mnoho procesů a různé stupně podrobnosti podle 
potřeby.  
 
Ve společnosti Plyko spol. s.r.o po zavedení MIS 2003 dochází ke změna mnoha 
procesům. Pro názorný příklad jsem si vybral proces příchod nového zákazníka a jeho 
registrace před zavedením systému a po zavedení systému. Z diagramu je patrna 
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složitost kontroly každého úkonu, který zákazníka provázel od jeho příchodu do fyzické 
předání projektové dokumentace. 
 
Obrázek 5-6: Procesní diagram před zavedením systému 
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Z procesního diagramu lze vyčíst složitost procesu kontroly, který probíhal ve 
společnosti před zavedením systému. Po zavedení MIS 2003 lze z obrázku vyčíst 
zjednodušení procesu kontroly, která provázela vyhotovování zakázky pro zákazníka.  
 
Obrázek 5-7: Procesní diagram po zavedení CRM systému 
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6 Ekonomické zhodnocení 
 
Při implementaci systému MIS 2003 vznikly společnosti Plyko spol. s.r.o náklady na 
software. Minimální konfigurace systému ukázala na možnost použít stávajícího 
hardware  a operačního systému. Náklady na pořízení jsou uvedeny bez DPH. 
 
Náklady na hardware 
• Osobní počítače 0,- 
• Notebooky 0,-             
• Server 0,- 
Náklady na software 
• Operační systém( Windows XP,ME) 0,- 
• Kancelářský balíček(Office)  0,- 
• CRM systém (11 licencí)   6 x 2.900 + 23.200 (5 licencí)  40.600,- 
Náklady na služby 
• Školení na systém MIS 2003 (10 pracovníků)  20.400,- 
• Servis  0,- 
Náklady na instalaci 
• Instalace systému ( 11 počítačů) 11 x 880    =       9.680,-                                          
 
Celkové náklady znázorňuje následující tabulka: 
 
Náklady Cena 
Hardware 0,-Kč 
Software 40.600,- Kč 
Služby 20.400,- Kč 
Instalace 9.680,- Kč 
Celkem 70.670,- Kč 
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 Softwarová licence je zakoupena k použití na jedenácti počítačích. Služby byly 
provedeny společností Legia, s.r.o, která zaškolila zainteresované osoby ve společnosti 
Plyko spol. s.r.o. Instalace byla provedena opět společností Legia,s.r.o. 
 
Dále společnosti Plyko spol. s.r.o vznikly tyto provozní roční náklady spojené 
s provozem CRM systému, uvedené ceny jsou bez DPH. 
 
Technická podpora                                     
• Podpora za rok 2006  2000,- Kč 
Roční náklady celkem   2000,- Kč 
 
Níže uvedený graf zobrazuje strukturu nákladů v první roce provozu systémů včetně 
nákladů za technickou podporu, která je zahrnuta ve službách. 
 
Náklady spojené s zavedením CRM systému
0%49%
39%
12%
Hardware
Software
Služby 
Instalace
 
Graf  6-1: : Náklady spojené se zavedením CRM systému 
 
Na náklad vzniklé náklady spojené s implementací CRM systému do společnosti Plyko 
spol. s.r.o vedení firmy uvolnilo na začátku implementace 50.000,- Kč. Tato částka byla 
přesáhnuta o 20.670,- Kč. I přesto se vedení společnosti rozhodla systém zavést. Roční 
provozní náklady budou ve výši 2000,- Kč. 
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Závěr 
 
Cílem diplomové práce bylo aplikovat teoretické poznatky z oblasti Informačních 
technologií v praxi v konkrétní firmě PLYKO spol. s.r.o a implementovat CRM systém 
do této společnosti. 
 
V teoretické části byly postupně popsány informační a komunikační technologie včetně 
jejich rozdělení a zejména nové systémy, ze kterých by společnost mohla mít přínos. 
Tyto CRM systémy jsou v současnosti v České republice běžně používány. 
 
V praktické části byly nejprve stanoveny otázky pro vedení společnosti a po jejich 
zodpovězení vybrán a implementován vhodný CRM systém pro firmu. Program byl 
náležitě nainstalován a proveden import dat z účetního programu. 
 
Dále po zavedení systému byly ve společnosti zjištěny v některých odděleních 
nejasnosti a díky CRM systému bylo možné objevit chyby, kterých se dopouštěli 
pracovníci. Vedení společnosti odstranilo stávající problém. 
 
Podpora firemních procesů prostřednictvím využití IT je v dnešní době nepřeberného 
množství informačních systémů velice jednoduchá. Otázkou však zůstává, zda každá 
volba IS je efektivní. Jakým způsobem lze takovou volbu hodnotit jsem popsal výše a 
prostřednictvím této práce se mi podařilo dokázat, že společnost PLYKO spol. s.r.o se 
díky mému doporučení rozhodla pro informační systém, který dokáže zajistit všechny 
požadavky kladené vedením společnosti a také jehož prostřednictvím se firmě podařilo 
vykročit správným směrem v oblasti CRM. Tato oblast je vzhledem k obchodní politice 
trhu, na kterém firma funguje, nejdůležitější pro další rozvoj firmy a dalo by se říct, že 
také pro její existenci.  
 
Prostřednictvím implementovaného systému dochází ve firmě k dokonalé podpoře 
firemních procesů, které rozhodují o úspěchu na stavebním trhu 
.
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Příloha č. 1: Výpis z obchodního rejstříku, 
 
Datum zápisu:  26.listopadu 1991
Obchodní firma:  PLYKO  spol. s. r.o
Sídlo:  Brno, Rezkova 429/28, PSČ 602 00 
Identifikační číslo:  440 16 344
Právní forma:  Společnost s ručením omezeným
Předmět podnikání:  
-  projektová činnost v investiční výstavbě 
-  zprostředkovatelská činnost 
-  koupě zboží za účelem jeho dalšího prodeje a prodej 
Statutární orgán:  
jednatel:  Ing. Zdeněk Fišer, r.č. 550603/2587 
Újezd u Černé Hory 22 
den vzniku funkce:  26.listopadu 1991 
jednatel:  Ing. Jiří Beránek, r.č. 490621/064 
Brno, Rezkova 28 
den vzniku funkce:  26.listopadu 1991 
jednatel:  Ing. Vítězslav Valášek, r.č. 560308/2639 
Brno, Svážná 32 
den vzniku funkce:  21.března 2002 
Způsob zastupování: Jménem společnosti jedná a podepisuje kterýkoli jednatel. 
Společníci: 
Ing. Vítězslav Valášek, r.č. 560308/2639 
Brno, Svážná 32 
Vklad: 33 000,- Kč 
Splaceno: 33 000,- Kč 
Obchodní podíl: 33%  
Ing. Zdeněk Fišer, r.č. 550603/2587 
Újezd u Černé Hory 22 
Vklad: 34 000,- Kč 
Splaceno: 34 000,- Kč 
Obchodní podíl: 34%  
Ing. Jiří Beránek, r.č. 490621/064 
Brno, Rezkova 28 
Vklad: 33 000,- Kč 
Splaceno: 33 000,- Kč 
Obchodní podíl: 33%  
Základní kapitál:  100 000,- Kč
Ostatní skutečnosti: Způsob zřízení: Společenskou smlouvou ze dne 14.11.1991. 
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Příloha č. 2: Referenční stavby 
 
2004 
Kostel Ostrava - Zábřeh 
Bytový komplex Mazanka - Praha 
Galerie Vaňkova v Brně 
Bytový komplex U Hostivařské přehrady v Praze 
Informační centrum přírodovědecké fakulty v Brně 
Bytový dům "A" ulice Holzova Brno-Líšeň 
RD Ing. Kováře - Brno 
Bytový komplet Na Krutci v Praze 
Univerzitní Kampus Brno-Bohunice modrá etapa 
Rekonstrukce UT vládní vila Hroznová v Brně 
Bytové domy Brno-Juliánov II.etapa 
Rodinné domy Achtelky v Brně – použit systém Nikobus 
RD manželů Vodičkových Útěchov – použit systém Nikobus 
Areál firmy Agora v Brně 
Areál firmy Ager, Brno, Vídeňská 
 
2005 
Univerzitní Kampus Brno-Bohunice červená etapa 
Bytový dům "C" ulice Holzova Brno-Líšeň 
Bytový komplex Majdalenky II, Brno, Lesná 
Dům chráněného bydlení Oslavany 
Domov důchodců Brno Tuřany 
Moravský zemský archiv - Brno, Bohunice – generální projektant 
JMP Brno, Radlas-provozní objekt J 
Relaxační centrum Pasohlávky 
Janáčkovo divadlo II. etapa - Brno 
Bytový dům "B" ulice Holzova Brno-Líšeň 
JMP Brno, Radlas- vnitroareálové rozvody silnoproud 
Technologie transformovny hotel "Ulrika" Karlovy Vary 
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Univerzitní Kampus Brno-Bohunice modrá, žlutá, zelená etapa – koncepce a koordinace 
projekčních prací v profesích UT, elektro, ZTI 
Úprava parku Slovanské náměstí v Brně - venkovní osvětlení 
 
2006 
Areál firmy Agora v Brně–změna 
JMP Brno, Radlas- vnitroareálové rozvody silnoproud 
Bytový dům ulice Šeříkova Brno-Jundrov  
Lékárna velký Špalíček 
Mateřská školka ulice Klášterského v Brně 
Bytový dům ulice Pavlovská  Brno 
Rodinný dům Jesenice  
Rodinný dům ulice Jugmanova  v Brně 
Rodinný dům ing. Arch. Májovského 
Rodinný dům ing. Arch. Pilaře  
Areál Holzova – venkovní osvětlení  
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